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Editorial 3

PRESENTACION: NUEVOS
CAMINOS, NUEVOS PUENTES

Santiago Madrid
Director de “Revista de Mediacion”

n Gualeguaychu (Argentina) existe y se practica asiduamente la llamada “vuelta al pe-

rro”. Esta consiste en que, los sdbados y los domingos al atardecer, familias enteras se pa-

sean dentro de sus coches por las calles principales del pueblo (bdsicamente, un tridn-
gulo formado por las dos calles comerciales y la calle del paseo maritimo o costanera). Es una
practica heredera de los antiguos paseos a pie por las plazas de los pueblos, pero ahora este
paseo se realiza en coche y sus ocupantes observan, cada uno desde su ventana, el exterior.
Las familias no hablan, ni se miran; sélo de vez en cuando se pasan el mate —éste si, compar-
tido- y se les ve hacerse algin comentario, posiblemente sobre aquel que entra en tal lugar
o aquella que sale de ese otro lugar. No son muchos los comentarios que pueden hacerse
porque casi todo el pueblo esta en fila india dentro de sus coches y sélo unos pocos jove-
nes, bastante pocos, pasean con normalidad por la calle, ajenos o conscientes de las mira-
das de sus vecinos. Hay atasco, como en la Gran Via madrilefia en hora punta, pero no van a
ningun lugar. Sélo pasean y observan lo que no se puede ver desde detrds de las cortinas de
sus ventanas en sus propias casas. La velocidad, tanto por la cantidad de coches como por la
necesidad de mirar, no supera los 10 km/h. Nadie tiene prisa: estan dando “la vuelta al perro’
en coche. Lo ultimo en esta practica es hacerlo desde coches con cristales tintados; ldgico,
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cuando uno lo que quiere no es ser visto sino ver. Es una imagen que he visto muchas veces
y siempre me ha generado una sensacion de tristeza dificilmente explicable. ;Qué ha sido
del tradicional paseo y saludo a los vecinos, la pequefa charla dominical con todos aque-
llos con los que te encontrabas, el intercambio de “holas y adioses”?; en fin, ;qué ha sido de
la comunicacién “cara a cara”?

Volviendo a Gualeguaychu, este pueblo se ha hecho bastante famoso en los ultimos afios,
debido a sus disputas con el pueblo vecino al otro lado del rio, Fray Bentos (Uruguay), por
una fabrica de papel filandesa —parece ser que bastante contaminante- que se ha insta-
lado en este ultimo pueblo, para beneficio de unos pocos y daios para todos. Esto ha su-
puesto no soélo un enfrentamiento internacional, con marcadas diferencias entre dos pai-
ses tradicionalmente hermanos, sino también un distanciamiento entre dos pueblos antes
unidos por un puente, ahora cerrado. Cierto; los puentes no se abren, no sélo los fisicos
—el puente que cruza el rio Uruguay entre Gualeguaychu y Fray Bentos lleva 15meses ce-
rrado y los otros dos puentes entre Argentina y Uruguay estan también en conflicto por
su cierre-; tampoco los psicolégicos. Y ahora los dos pueblos se miran el uno al otro como
encerrados en sus coches de vidrios tintados, pasando el mate a sus propios conciudada-
nos, sin hablar, y sin un simple “hola y adiés” entre antiguos vecinos. Estdn dando “la
vuelta al perro”.

Y los mensajes en la puerta de casi todas las tiendas son claros: sobre el fondo de la ban-
dera argentina, se lee: “iFuera Botnia (el nombre de la fabrica). Arriba la Patria!”. ;Cuantas
veces se ha utilizado y se seguird utilizando ese concepto, patria, no como unidn, sino como
separacion, como un muro que nos separa de los que nos rodean?

Podriamos pensar que lo que pasa en Gualeguaychu es una excepcién, una muestra de que
los gualeguaychuenses son poco comunicativos, que estan totalmente metidos en si mismos,
que son conflictivos y buscan enemigos, que no empatizan, que no buscan soluciones acti-
vamente, soluciones positivas; pero no. Todos, y cada vez més, estamos metidos en nosotros
mismos. Todos nos parapetamos en nuestras posiciones. Todos buscamos razones para sen-
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tirnos agraviados y para agraviar al otro. Parafraseando a Kennedy frente al Muro de Berlin
—de nuevo, el muro- en 1963 (“ich bin ein Berliner’, esto es, “yo soy berlinés”), reconozca-
mos que “todos somos gualeguaychuenses”

Internet es otra muestra. Nuestros jévenes pasan horas y horas enganchados a los chats,
hasta el punto que muchos reconocen que prefieren estar chateando en casa que salir un
rato a jugar o charlar con sus amigos. Podriamos preguntarnos hacia donde vamos o clamar
aquel “cualquier tiempo pasado fue mejor”. No seré yo quien lo diga. La sociedad cambia y
aunque algunos cambios puedan traernos consecuencias negativas, la mayor parte de ellos
nos abren muchas posibilidades, si nos lanzamos a por ellas. Sobre éstas va a escribir el emi-
nente Ramon Alzate en este primer nimero de “Revista de Mediacion”. La mediacion en li-
nea es un buen ejemplo de oportunidad de aprovechar esos nuevos recursos para comunicar,
para trascender las distancias y para hacer llegar la cultura de la oportunidad y de la paz a
todos. Si nuestro papel como mediadores es crear puentes de comunicacion (de nuevo, los
puentes abiertos); si nuestro papel es echar abajo los muros entre las personas, da igual el
formato que utilicemos para construir los primeros y destruir los segundos. Alzate nos in-
troduce en un “mundo nuevo de posibilidades” para la mediacion. Alld donde haya conflic-
tos, alla donde haya posibilidades de introducirnos con el fin mas que noble de acercar a las
personas, alld deberemos estar.

Internet y la mediacién en linea son una buena forma de aproximarnos a nuestros jo-
venes, como aproximaciones al mundo de los jévenes suponen los estudios de Rosa Pulido
y Gema Martin, la primera desde la mediacién penal y la segunda desde lo escolar. En el |
Congreso Internacional de Responsabilidad Penal de Menores, ocurrido el pasado mes de fe-
brero en Madrid, eminentes especialistas de distintos paises europeos insistian en que en-
durecer las medidas no supone un decrecimiento de los delitos. Otra vez, en este ambito —el
de los jovenes- como en tantos otros, los mediadores tenemos mucho que decir, y sobreto-
do reclamar un espacio de puentes tendidos, de muros a franquear, y estos dos articulos nos
dan claves importantes para ello.

Por ultimo, Maria Percaz va a introducirse en el entresijo de nuestras técnicas para cues-
tionarse qué debemos buscar y de qué manera en nuestras mediaciones; como llegar a la pe-
ticién de disculpas sinceras, auténtico boomerang en la reconstruccion de las relaciones de-
terioradas. Aportacion mas que interesante que desde aqui aplaudimos.
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MEDIACION EN LINEA
ONLINE MEDIATION

RAMON ALZATE SAEZ DE HEREDIA
Catedratico de Andlisis y Resolucion de Conflictos
Universidad del Pais Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea

Resumen. A medida que la sociedad se hace mas compleja, globalizada e
inestable, los profesionales de la resolucion de conflictos debemos ir desarrollando
procedimientos y metodologias que se adecuen a esa nueva realidad. La mediacién
en linea -y otros procedimientos de resolucién de conflictos realizados en el entorno
cibernético- es un proceso que utiliza las nuevas tecnologias de la informacion
(especialmente Internet) para ayudar a resolver disputas que se producen tanto
en el mundo real como en el virtual. El articulo introduce en los principios y
aplicabilidad de esta nueva practica profesional de la resolucién de conflictos.

Abstract. As society becomes increasingly complex, globalized and unstable,
conflict resolution professionals must develop procedures and methodologies
that adapt to this new situation. On line mediation (and other web-based
conflict resolution procedures) is a process that uses new information
technologies (especially the Internet) to help resolve disputes arising in both
the real and the virtual world. The paper outlines the principles and applicability
of this new professional practice within the field of conflict resolution.

Palabras clave: mediacion en linea, resolucion de disputas en linea, cuarta parte.
Key wordss: online medliation, online dispute resolution, fourth party.

uisiera empezar este pequefo

articulo con un problema termi-

noldgico. Existe cierta dificultad,
en el establecimiento del término que
denomine la resolucion de conflictos y la
mediacién en el ciberespacio. En inglés
nos encontramos los términos online
dispute resolution (ODR), online media-
tion, etc. Dado que las nuevas tecnolo-
gias de comunicacion, que se utilizan
en los procesos de ODR, se efecttan via
Internet —también denominada popular-
mente “la red”-, una posibilidad seria el
establecimiento del término, Resolucion
de Disputas en Red (RDR), o, precisamen-
te para evocar esta imagen de interco-
nexion, algunos profesionales han usa-

do el término Resolucion Electronica de
Disputas (RED). Por otra parte, el diccio-
nario panhispanico de dudas establece y
recomienda el calco “en linea” en vez de
la palabra original inglesa online1, por
lo que tendriamos como traduccion li-
teral el término Resoluciéon de Disputas
en Linea (RDL), Mediacién en linea, etc...
que es como a partir de este momen-
to denominaremos todos los proce-
sos de Resolucion/Transformacion de
Conflictos que se realizan usado los re-
cursos disponibles en Internet.

1. NUEVAS TECNOLOGIAS
DE LA COMUNICACION

Y RESOLUCION DE
CONFLICTOS

A dia de hoy, millones de disputantes
buscan y reciben ayuda para sus dispu-
tas en linea, mediante unos procedi-
mientos que combinan procesos tradi-
cionales de la Resolucién Alternativa de
Disputas (RAD) —tales como la media-
cion, el arbitraje, la facilitacion de dia-
logo, etc...-, con la tecnologia en linea
—a través de técnicas tales como la vi-
deoconferencia, teleconferencia, correo
electrénico, etc... La emergencia de la



RDL, estd ocurriendo con mucha mayor
rapidez de lo que se podria haber pre-
visto. Hay muchas cosas que estan ocu-
rriendo a un ritmo vertiginoso

Este fendmeno es parte de la pujanza
econdémica y de todo tipo que Internet
estd teniendo en los ultimos afos. Para
entender dicha pujanza debemos tener
en cuenta tres elementos fundamenta-
les. El primero de ellos es la naturaleza
descentralizada de la informacion en Ii-
neay la velocidad con la que se distri-
buye por todo el mundo. El acceso uni-
versal a la informacion en linea 24 horas
al dia, siete dias a la semana, ha cam-
biado de forma fundamental muchos ele-
mentos en la comunidad mundial. El se-
gundo elemento a considerar es el papel
predominante que Internet estd adop-
tando en las transacciones comerciales
y financieras. El comercio electrénico se
estd convirtiendo en la via fundamen-
tal para muchos servicios financieros,
inversores, comerciales, etc... La popu-
larizacion de los servicios electronicos
bancarios, la aparicion y desarrollo de
empresas como ebay, no son mas que
una sefal de este cambio dramético en
el panorama comercial de la ultima dé-
cada. En tercer lugar (Choi, 2003), de-
bemos tener en cuenta la emergencia de
diferentes tipos de resolucion de dispu-
tas en el ciberespacio. En la vida coti-
diana -lo que vamos a denominar a lo
largo de este articulo como situaciones
cara a cara o presenciales- los procedi-
mientos usados por defecto, los mas fre-
cuentes, son los litigantes (fundamen-
talmente judiciales), sin embargo en su
contraparte virtual, procedimientos si-
milares —tales como las ciber-cortes y
el juez electrénico- han mostrado cla-
ramente sus limitaciones. Parece, por el
contrario, que los procedimientos rela-
cionados con la RDL se adaptan mejor
que los procedimientos adjudicatorios
basados en los derechos, al entorno flui-
do y transterritorial de las nuevas tecno-
logias de comunicacién (Choi, 2003).

La discusién sobre la conveniencia de
utilizar procesos de resolucién de con-
flictos en red, es larga e inconclusa.

Todo lo que esta en el
mundo cuando naces

es normal y ordinario

y N0 €s mas que una
parte de como el mundo
funciona.

Cualquier cosa
inventada mientras
tienes entre quince

y treinta y cinco

anos, es excitantey
revolucionara, y puedes
desarrollar una carrera
en ello.

Cualquier cosa
inventada después de
gue tengas treinta 'y
cinco anos, va contra
el orden natural de las
cosas.

(Douglas Adams, 2003; citado en Syme,
2006).

Existe una prevencién, casi “genética’,
en los profesionales de la resolucion de
conflictos del uso del ciberespacio en la
practica de procesos tales como la me-
diaciodn, facilitacién y asesoramiento,
entre otros procesos tipicos de la re-
solucién de conflictos. Los argumentos
son multiples, pero basicamente todos
ellos tienen que ver con la asuncion de
que los procesos de resolucién de con-

A dia de hoy, millones
de disputantes buscan
y reciben ayuda

para sus disputas en
linea, mediante unos
procedimientos que
combinan procesos
tradicionales de la
Resolucién Alternativa
de Disputas (RAD) con
la tecnologia en linea.

Mediacion en linea 7

flictos estan pensados para la interac-
cion presencial, cara a cara, y sélo en
estas circunstancias es posible obtener
sus beneficios (Raines, 2005). Algunas
de las razones argumentadas en contra
de la RDL tienen que ver con la ausen-
cia de comunicacién verbal -tan infor-
mativa en muchas situaciones y en la
que se apoyan muchos disputantes- o
con la imposibilidad de analizar y ma-
nejar las emociones presentes en la re-
lacién, o con que sélo se centra en los
resultados y no en la capacidad trans-
formativa de la relacién. Esta posicion
se puede resumir en lo que una vez un
mediador dijo “la mediacién de conflic-
tos en red es un oximoron, ya que la re-
solucién de conflictos debe ser, por de-
finicion, presencial”.

Mientras que en algunos paises —USA,
Canada, Australia,...- la mayoria de los
profesionales de la resolucién de conflic-
tos han reconocido el valor de Internet
para el intercambio de informacién (a
pesar de permanecer un numero signi-
ficativo de profesionales renuentes a la
aceptacion de procedimientos virtuales),
en otros el escepticismo y el rechazo son
las actitudes dominantes. Esta renuencia

1 Utilizamos el término en linea
siguiendo la recomendacion del
Diccionario Panhispamico de dudas
que dice: linea. 1. en linea. Locucién
adverbial, calco del inglés on-line,
que significa‘en conexién directa con
un sistema central’y, especialmente,
‘através de la conexién a Internet”:
«Veremos bancos electronicos que
operen en linea» (Tiempo [Col.]
17.7.97). Se emplea frecuentemente
como locucion adjetiva: «Los
servicios de informacioén en linea [...]
surgieron de una de las aplicaciones
masimportantes paralacomputadora
personal» (Excélsior [Méx.]

21.10.96). Se recomienda el uso de
este calco en lugar de la expresion

inglesa.
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existente entre los profesionales de reso-
lucién de conflictos, refleja y se asemeja
al rechazo que tradicionalmente la pro-
fesion juridica ha mostrado con respecto
a la introduccién de los métodos alter-
nativos de resoluciéon de disputas.

El malestar que algunos profesiona-
les de la resolucién de conflictos mues-
tran hacia la RDL, puede estar basado
en algunas suposiciones, que considera-
mos cuestionables, que se hacen sobre
la comunicacién virtual (Syme, 2006).
En primer lugar, muchos piensan que la
presencia fisica y la comunicacién pre-
sencial (cara a cara) en la solucién de
conflictos es superior, 0 como observa
Rule (2003) esencial, a cualquier otro
medio comunicativo. El hecho de que
cientos de miles de disputas se estén
tratando y acordando a través del medio
virtual cuestiona, por lo menos, esta su-
posicion. Ademas, en algunos casos, la
utilizacién de los medios virtuales es ab-
solutamente necesaria, como en los ca-
sos en los que existe gran distancia geo-
grafica entre las partes en conflicto.

Una segunda suposicion se refiere a la
creencia de que la RDL sdlo es oportu-
na para conflictos impersonales que se
producen en el entorno de Internet, y
que no es apropiada para conflictos fa-
miliares y otras disputas interpersona-
les. Al margen de que esta suposicion no
ha sido comprobada en la practica, uno
podria llegar a pensar que incluso, en
muchas ocasiones, sucede precisamen-
te lo contrario. La comunicacién en li-
nea puede ser mas apropiada en casos
en los que el temperamento de las per-
sonas es dificil de controlar, o en aque-
Ilas relaciones interpersonales en las
que la historia y la dindmica de la re-
lacién, pueden interferir en el afronta-
miento substancial del conflicto que les
enfrenta.

Una tercera suposicién establece que
la RDL estd fundamentalmente basa-
da en textos escritos. Aunque inicial-
mente muchos de los servicios de RDL,
y gran parte de los actuales, se basaban
en textos escritos, basicamente --correo

La mediacién en red
tiene mas semejanzas

y similitudes a la
mediacién presencial,
que diferencias. El
potencial transformativo
de la mediacién puede
encontrarse, también,
cuando el proceso tiene
lugar en red.

electrénico, en los Ultimos tiempos la
comunicacién en linea esta tomando,
cada vez mas, multiples formas. Hoy en
dia se utilizan distintos tipos de comu-
nicacién sincrénica y asincrénica, inte-
ractiva y no interactiva basadas en tex-
to, audio y videoconferencia.

A pesar de este escepticismo de mu-
chos profesionales, me gustaria avan-
zar que, en mi opinién, la mediacion en
red tiene mas semejanzas y similitudes
a la mediacion presencial, que diferen-
cias. Las experiencias mas recientes con
la utilizacién de la mediacion en el ci-
berespacio nos indican que el potencial
transformativo de la mediacién —su ca-
pacidad para preservar y mejorar las re-
laciones, la posibilidad de desarrollar
habilidades de comunicacién y afronta-
miento del conflicto en las personas en
disputa, el fortalecimiento de las partes
para tomar sus propias decisiones, la po-
sibilidad de contar su historia y ser es-
cuchado, y en general la posibilidad de
que esta sociedad encuentre formas mas
pacificas para afrontar sus conflictos y
desavenencias- puede encontrarse, tam-

Debemos pasar de
preguntarnos”“;se
puede hacer”?,”;se
debe hacer?’ a
plantearnos como se
pueden mejorar los
servicios de resolucién
de conflictos en red.

bién, cuando el proceso tiene lugar en
red. El potencial existe, el proceso es
mucho mas importante que el medio en
el que tiene lugar. El propio proceso de
mediacién -independientemente de que
ocurra a través de videoconferencia, en
red, o presencial- ofrece un espacio en
el que las personas y los grupos pue-
den resolver sus conflictos de forma mas
cooperativa y pacifica (Raines, 2005).

En el peor de los casos, hay circuns-
tancias en las que los procedimientos
de resolucion de conflictos presenciales
(con las partes presentes fisicamente)
no son factibles e, incluso, no deseables.
A veces, las personas en conflicto estan
separadas por grandes distancias geogra-
ficas, o el conflicto traspasa barreras ju-
risdiccionales (entre comunidades auto-
nomas o paises), o la reunién presencial
no es muy aconsejable por las altas pro-
babilidades que hay de que los tempera-
mentos de las partes les hagan explotar
y empeorar la situacion, o el valor de la
disputa es tan pequeiio que es preferi-
ble el bajo coste y facilidad de los pro-
cedimientos virtuales.

En cualquier caso, en estos momen-
tos, no creemos que la discusién esté
entre si mediamos en linea o no. La rea-
lidad es abrumadora, se nos impone. La
compania Squaretrade.com -especializa-
da fundamentalmente en resolver dispu-
tas que se producen en ebay- a princi-
pios del aflo 2005, habia manejado mas
de 1.5 millones de disputas, y existian
mas de 115 servicios en Internet espe-
cializados en RDL (Conley Tyler, 2005).
La mediacién y la facilitacion se estan
realizando de hecho en la red y estan
creciendo a un ritmo espectacular; al
mismo tiempo aparecen mas servicios de
asesoramiento, defensoria, y otros ser-
vicios de resolucion de conflictos, por
lo que debemos pasar de preguntarnos
“;se puede hacer”?,”;se debe hacer?’,
a plantearnos cémo se pueden mejorar
los servicios de resolucién de conflictos
en red de manera que preserven la inte-
gridad y los beneficios de los procesos
presenciales, a la vez que aportan algun
valor afadido.



2. ;QUEES LA
RESOLUCION DE
DISPUTAS EN LINEA?

La RDL aplica la tecnologia de la comu-
nicacién mediada por ordenador a los
procesos tradicionales extrajudiciales.
De alguna manera, la RDL podria enten-
derse simplemente como el uso de nue-
vas herramientas para manejar y comu-
nicar la informacién en la practica de la
resolucion de conflictos. La automatiza-
cion del manejo de la informacién hace
que la resolucién de conflictos sea mas
eficaz, mientras que las nuevas técnicas
comunicativas por ordenador, eliminan
los problemas de distancia.

En definitiva, la RDL, en principio,
no seria mas que la resolucion de dis-
putas tradicional que usa las ventajas
de Internet, que es un recurso que am-
plia lo que podemos hacer, donde lo po-
demos hacery cuando lo podemos ha-
cer. En consecuencia, es obvio que la
RDL es especialmente util para afron-
tar la resolucion de un conflicto, cuando
las partes se encuentran separadas por
grandes distancias. De esta manera con-
flictos que hubiera sido imposible afron-
tar, pueden ser tratados en linea, y, en
otros casos, se evita todos los inconve-
nientes de los viajes y traslados.

Hay dos diferencias cualitativas fun-
damentales entre laRDL y RAD, que pre-
sentan importantes desafios, pero tam-
bién oportunidades. En primer lugar, se
pueden usar los correos electrénicos y
las listas de correos (listserve) de forma
asincrénica, no en tiempo real. Ya no
es necesario que las partes y el terce-
ro neutral utilicen tiempo y dinero para
reunirse en el mismo espacio fisico, y a
la misma hora. Por el contrario, pueden
participar en el proceso de RDL a su pro-
pia conveniencia, en su propio espacio
de tiempo disponible, desde sus casas, o
sus oficinas. Para algunos, este tipo de
comunicacién puede ser mas productiva,
y mas reflexiva, respetuosa y democra-
tica en su contenido. La segunda gran
diferencia entre la RDA y sus contrapar-
tes en linea es la ausencia de comunica-

La RDL no seria mas
que la resolucion de
disputas tradicional
que usa las ventajas de
Internet.

cién cara a cara (lo que denomino comu-
nicacién presencial). La opinion en este
‘punto se encuentra dividida. Para algu-
nos, mientras que la comunicacion ex-
clusivamente basada en texto (ya hemos
visto que esto no siempre tiene que ser
asi, videoconferencias, etc...) puede ser-
vir para el arbitraje o para conflictos en
las que las partes solo se han comunica-
do en linea, no capturaria, sin embar-
go, lariqueza del didlogo interpersonal,
en la que muchos procesos de negocia-
cién y mediacion se basan.

En principio, la resoluciéon de disputas
en linea se empleaba para tratar dispu-
tas que surgian del comercio electréni-
co y otro tipo de transacciones que te-
nian lugar en Internet. Entendemos que
la RDL es particularmente adecuada para
las disputas que surgen en el comercio
electrénico (generalmente entre partes
separadas geograficamente), pues es 16-
gico usar para su resolucion el mismo
medio (Internet) en el que surgieron.
Sin embargo, no hay razones que impi-
dan usar RDL para disputas que surgen
tanto fuera de la red, como para perso-
nas que comparten la misma localiza-
cion geografica. De hecho en un estudio
realizado por Conley Tyler et al. (Conley
Tyler, Bretherton y Firth, 2003) de la
universidad de Melbourne, se reconoce
que no hay ninguna evidencia que in-
dique que la resolucion de conflictos en
linea sea menos apropiada que la reso-
lucion de conflictos de forma presencial
tradicional para tratar conflictos produ-
cidos fuera de Internet. De hecho, hasta
la aparicién del informe, el 26% de las
disputas tratadas por las plataformas en
linea de resolucién de conflictos anali-
zadas, se referian a disputas relaciona-
das con el comercio electrénico, mien-
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tras que el 74% hacian referencia a otro
tipo de disputas. Asimismo, de las pla-
taformas analizadas solo el 28% trata-
ba exclusivamente disputas surgidas en
Internet, mientras que el 30% se dedi-
caba a disputas producidas fuera de la
red, y el 42% a ambos tipos de disputas
(Conley Tyler et al., 2003, p. 16).

A veces se hacen distinciones en-
tre procesos conducidos exclusivamen-
te en linea y procesos llevados a cabo
con la ayuda de algun elemento RDL.
Realmente, no existe una distincién tan
clara. Hoy en dia la mayor parte de los
profesionales de resolucién de conflictos
se apoyan de alguna forma en la tltima
categoria, en el sentido de que la tec-
nologia en linea juega casi siempre al-
gun tipo de funcion en los procesos pre-
senciales. Por otra parte, aunque cada
vez mas, todavia pocos procedimientos
se centran exclusivamente en procesos
en linea. La RDL es una cuestion de gra-
dos, hay un amplio espectro, un con-
tinuum, con procedimientos que prac-
ticamente no usan ninguna tecnologia
de Internet en un extremo, y procedi-
mientos que se realizan exclusivamen-
te en Internet, en el otro. Por ello mu-
chos autores piensan que la RDL no es
un concepto monolitico, y que seria mas
apropiado hablar no de RDL, sino usar el
plural y decir técnicas de RDL (Hornle,
2003). De este modo, seria responsabi-
lidad de los profesionales de resolucién
de conflictos elegir entre procedimien-
tos en linea, procedimientos presencia-
les, o la justa combinacién de ambos que
se adecue a la disputa en cuestion.

3. CARACTERISTICAS
DE LA RESOLUCION DE
DISPUTAS EN LINEA

3.1. La cuarta parte.

La mayoria de los procesos de resolucion
de conflictos se desarrollan en una di-
namica en la que entran en juego tres
partes, las dos partes disputantes y la
persona mediadora, facilitadora, etc...
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Incluso en los procesos de asesoramien-
to, la persona asesora y una de las par-
tes en conflicto trabajan juntas con el
objetivo de aprender a manejar de ma-
nera mas eficaz los conflictos actuales,
o aquellos que ocurran en el futuro,
con terceras personas. Una de las ideas
mas brillantes del libro de Kash y Rifkin
(2001) es la introduccion del concepto
de cuarta parte. Los procesos de reso-
lucién de disputas en linea, al basarse
en Internet, tienen que revisar el pa-
pel de la figura de la tercera parte, que
debe apoyarse en programas informati-
cos (tecnologia) lo cual, a su vez, mo-
dela el proceso. Como resultado, la RDL,
no tiene tres partes, sino cuatro, confor-
mando una representacién grafica cua-
drada en vez de triangular.

Esta cuarta parte presente en la
“mesa” de la mediacién es la tecnologia
que trabaja con la persona mediadora
o facilitadora. En general, esta “cuarta
parte” no reemplaza a la persona me-
diadora, y no tiene la misma influencia,
pero funciona como un aliado, colabo-
rador y compaiiero:

“Asi como el rol de la tercera
parte puede variar de acuerdo
con el contexto, también lo hace
el rol de la cuarta parte. En la
mayoria de los procesos de RDL,
la cuarta parte no reemplaza la
tercera parte sino que funciona
como aliado, colaboradory cole-
ga. La cuarta parte puede asumir
responsabilidad de distintas co-
municaciones entre las partes; la
manera en que la tercera y cuar-
ta parte interactian, afecta a
muchos elementos del proceso de
resolucién de disputas” (Rifkin,
2001, p. 121).

La tecnologia no trata de replicar,
exactamente, las interacciones presen-
ciales. Por supuesto que hay muchos
beneficios en la comunicacién presen-
cial, pero, en ocasiones, otros modelos
de comunicacion se ajustan mas adecua-
damente a las necesidades de las perso-

Podemos considerar la
cuarta parte como una
version moderna y muy
sofisticada de lapizy
papel, que ayuda, pero
no usurpa, el rol del
mediador.

nas en disputa.

“Esta metéfora sugiere que la RDL no
deberia esforzarse en crear modelo en li-
nea que simplemente copien los abor-
dajes presenciales. Por el contrario, los
ordenadores conectados a la red, pueden
afadir competencias no disponibles an-
teriormente, y que no han sido usadas
en las reuniones presenciales.” (Kash y
Gaitenby, 2003, p.2)

Los profesionales expertos de la me-
diacion y facilitacién, controlan un buen
numero de habilidades comunicativas
tanto verbales como no verbales. Sin
embargo, en los sistemas de RDL —-don-
de la palabra escrita y la dimensién vi-
sual de la pantalla juegan un papel cen-
tral- no es posible utilizar muchos de los
recursos que los profesionales en reso-
lucion de conflictos utilizan en las in-
teracciones presenciales. Podemos con-
siderar la cuarta parte como una version
moderna y muy sofisticada de lapiz y
papel, que ayuda, pero no usurpa, el rol
del mediador.

“La cuarta parte es critica en es-
tos procesos, haciendo posible
tanto la comunicacion panta-
lla a pantalla, como facilitando
a la tercera parte el uso compe-
tente y estratégico de la resolu-
cién de disputas pantalla a pan-
talla....... La tercera parte —el
humano mediador- con todo, tie-
ne un rol activo que jugar en la
comunicacion en linea”. (Rifkin,
2001, p. 121)

El valor de la metéafora de la cuarta
parte es que centra la atencién en los

recursos que las maquinas tienen y que
los seres humanos no pueden tener. Los
procesos que requieren interacciones
presenciales, estan constrefidos por las
leyes fisicas, que se aceptan como inevi-
tables. Hay limitaciones sobre qué tipo
de comunicacién es posible y sobre como
y en dénde pueden tener lugar las re-
uniones. Las reuniones presenciales son
extraordinariamente Utiles, pero la nece-
sidad de desplazarse limita el tipo y can-
tidad de interacciones que pueden tener
lugar entre las reuniones presenciales.
La red abre el potencial de eliminar ta-
les restricciones, no sélo posibilitando
la comunicacién en todo momento, sino
que ademas ofrece un software que pue-
de ayudar a la hora de identificar y eva-
luar los intereses, opciones y soluciones.
En definitiva, los procesos de RDL apor-
tan un componente de conexion en red
a través del cual se transmiten los da-
tos, y un componente competente (ca-
pacitado para realizar algo mas que la
simple transmision de informacién), im-
plicando o bien a un ser humano conec-
tado (mediador/a virtual), o una maqui-
na conectada a Internet o, mas habitual,
a ambos.

Como es obvio, la tecnologia es un
elemento critico a cualquier proceso de
RDL, y, por lo tanto, uno de los mayores
desafios que no encontramos a la hora
de disefar y ejecutar un proceso de re-
solucién de disputas en red, es equili-
brar e integrar el componente humano
con la dimension automatizada del pro-
ceso. Por otra parte, todavia en la pro-
fesion de la resolucién de conflictos no
se comprende adecuadamente como un
ordenador conectado a Internet puede
complementar la competencia de un ser
humano que actia como tercera parte,
0 cdmo puede anadir calidad y valor al
proceso de resolucién de conflictos en
formas que no es posible en los proce-
sos presenciales tradicionales.

3.2. Asincronicidad.

La comunicacién en internet, con fre-
cuencia, se produce de forma asincré-
nica. El uso de formas asincrénicas



“significa que los participantes pueden
comunicarse entre si, de forma compren-
sible, sin estar conectados a Internet al
mismo tiempo. Por ello, se puede llevar
a cabo un didlogo que responda a las ne-
cesidades temporales especificas de to-
dos los participantes. Esta caracteristica,
muy util, de la comunicacién, hace que
personas que viven en diferentes zonas
horarias puedan comunicarse y conferen-
ciar con la continuidad necesaria para lo-
grar acuerdos” (Gordon, 2001, p. 56).

Cuando nos comunicamos a través del
correo electrénico, de las listas de co-
rreo u otros procedimientos de Internet,
las presiones ambientales y temporales
de la RAD desaparecen. Los participan-
tes pueden reflexionar mas sobre sus
respuestas, sin dejarse influir por la es-
pera, gestos y otros elementos presentes
en los intercambios presenciales.

En una mediacion presencial, la inte-
raccién entre las partes se produce en
“tiempo real’, en el que los disputantes
van reaccionando segun las cosas van
ocurriendo, y en el que se espera que las
personas reaccionen con rapidez. Este
flujo solo puede interrumpirse cuando
la persona mediadora lo corta para, por
ejemplo, convocar a reuniones privadas.
En la jerga de la comunicacién con or-
denadores, se llama a este tipo de co-
municacién, comunicacion “sincrénica”
(Rule; 2000).

En la red, sin embargo, existe, y es
muy utilizada, la posibilidad de la co-
municacién “asincrénica’, en la que no
se espera una respuesta inmediata de
las partes. Las personas implicadas pue-
den conectarse en distintos momentos
del dia y de la noche, y pueden retrasar
sus respuestas hasta que lo han pensado
mejor, lo han consultado con otros, han
investigado un poco mas o, simplemen-
te, han dejado pasar el tiempo.

Esta asincronia, permite que las par-
tes “presenten su mejor cara”, pudien-
do darse tiempo para reducir su calen-
tamiento emocional, en vez de que se
produzca una escalada en el conflicto,
que es lo que posiblemente hubiera ocu-
rrido en circunstancias normales (pre-

En lared es muy
utilizada, la posibilidad
de la comunicacion
“asincronica”’ en la

gue no se espera una
respuesta inmediata de
las partes.

senciales).

La asincronia también es beneficiosa
para las personas mediadoras o facilita-
doras. Al igual que las personas pueden
reaccionar emocionalmente en el curso
del intercambio con la otra parte, tam-
bién la persona mediadora puede verse
atrapada en situaciones tensas. La dis-
tancia emocional que le permite la asin-
cronia, le facilita recuperarse de algunos
estados emocionales producidos por la
situacion de mediacion (ataques perso-
nales, sorpresas, etc...), a la vez que re-
flexionar sobre sus prejuicios y asuncio-
nes (Rule, 2000).

La resolucién de disputas en tiempo
real también tiene otros inconvenientes,
fundamentalmente logisticos. Requiere
mucho esfuerzo lograr juntar el mismo
dia, a la misma hora, en el mismo lugar,
a todas las personas participantes en el
proceso. Simplemente este hecho produ-
ce muchos problemas diariamente en los
centros de mediacion, en donde la orga-
nizacién de estos aspectos muchas veces
retrasa alcanzar una solucién, e inclu-
so, en ocasiones, impide la realizacion
de la mediacidn. Las personas en oca-
siones necesitan tomarse un dia libre,
o dedicar uno de los dias de su descan-
so, o viajar grandes distancias, para po-
der asistir a la sesion de mediacion-fa-
cilitacion. Ademas, durante las sesiones,
si se interrumpen éstas para realizar re-
uniones privadas, la parte no presente
en la reunién queda “suspendida en el
aire” durante un cierto tiempo. Esta di-
ficultades, sin embargo, desaparecen en
Internet. Debido a que los intercambios
en red suceden durante las veinticuatro
horas del dia,, las partes pueden “aten-
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der” cuando les es oportuno y posible,
cuando su calendario se lo permita —an-
tes, después de trabajo, durante el fin
de semana,...- ahorrando de esta ma-
nera tiempo y dinero. Nadie tiene que
dejar el trabajo, ni viajar, ni perder el
tiempo durante las reuniones privadas
—éstas pueden tener lugar asincrénica-
mente, e incluso pueden ser realizadas
con las dos partes simultaneamente.

3.3. Comunicacion textual.

La mediacién y negociacion presencial
se caracterizan por que se desarrollan
en encuentros presenciales cara a cara,
lo que posibilita interacciones comuni-
cativas muy ricas.

“En estas reuniones, un guifo
puede ser mas significativo que
una palabra, y algo dicho suave-
mente puede significar algo com-
pletamente diferente que dicho
a gritos. En términos comunica-
tivos, es un entorno muy rico,
flexible e interactivo” (Katsh,
2001, p. 28).

Por su parte, en la RDL, la comunica-
cién tiene lugar, con frecuencia, a través
de textos escritos, y todas estas ventajas
y beneficios de la comunicacion presen-
cial se pierden. Los profesionales estan
divididos respecto al uso de los distintos
tipos de comunicacion, pero parece claro
que hay tanto ventajas como desventa-
jas en ambos tipos de comunicacién.

Una de las criticas mas comunes a los
procedimientos de RDL, es que la comu-
nicacion escrita dificulta el desarrollo de
la confianza y la relacién entre las par-
tes, y entre las partes y la persona me-
diadora. Segun estos criticos, durante la
comunicacion presencial las personas es-
tarian mas dispuestas a compartir infor-
macion, y serian mas flexibles en el tira
y afloja de la negociacion. Por su parte,
segun ellos, si uno no tiene que mirar
a los ojos del otro, las afirmaciones que
se hagan pueden ser exageradas o alte-
radas, de una forma u otra. Las perso-
nas mienten mas facilmente cuando se
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comunican a través de correo electréni-
co (Valley, 2000).

Otro posible problema de la comuni-
cacion a través del correo electrénico es
que la persona mediadora pierde parte
de su capacidad para interrumpir a una
persona enojada, que insulta, o que sim-
plemente se va por la tangente. El con-
flicto puede escalar, ya que al no estar
en contacto directo, la persona media-
dora no puede intervenir y reducir la
tensién inmediatamente. Ademas, cuan-
do las cosas estan por escrito, y pueden
ser vistas en el ordenador en cualquier
momento, las posiciones se pueden en-
durecer, ya que las palabras escritas per-
manecen mds que un comentario o ges-
to casual.

Finalmente, el tono de voz, el sarcas-
mo, el lenguaje corporal, las expresio-
nes faciales se perderian en el correo
electrénico (a pesar del uso de los emo-
ticones), lo que puede llevar a distor-
siones y malas interpretaciones. Para es-
tos criticos, la comunicacién presencial
ofrece mucha mas informacion que cual-
quier llamada telefénica o correo elec-
trénico.

Por otra parte, la comunicacion en li-
nea también tiene sus ventajas. En cier-
to modo, Internet permite la creacion
de una “personalidad electrénica” o un
“self digital” (Gordon, 2001), en el que
personas por lo demds déciles y sumi-
sas, que retroceden facilmente, sufren
transformaciones de personalidad impor-
tantes cuando interactian en los chats,
manejando las conversaciones electré-
nicas con desparpajo, agudeza e inge-
nio. Las personas “se vuelven claramen-
te desinhibidas en Internet, y pueden
tratar de mostrar nuevas formas de pre-
sentarse a si mismos, una personalidad
y comportamientos diferentes que nun-
ca intentarian en encuentros presencia-
les” (Gordon, 2001, p.14).

La distancia que la pantalla del orde-
nador crea entre las personas, puede ser
también un elemento a favor, en ciertos
casos. Debido a que la pantalla del or-
denador separa a las partes, éstas no se
pueden centrar en su presencia recipro-

Hay una serie de

Casos que parecen
especialmente
apropiados: con
personas alejadas
geograficamente;

con cuestiones
jurisdiccionales dificiles
de determinar bajo qué
marco jurisdiccional

se puede tratar el
problema; en disputas
surgidas de una
transaccion realizada en
Internet; por problemas
de calendarios; en
problemas relacionados
con violencia,
intimidacién o
desequilibrio de poder
entre las partes; o
cuando la mediacion
tradicional no sea
posible, pero las partes
siguen deseando la
participacion de una
tercera persona.

ca, y se ven forzadas a centrarse en los
problemas substantivos que aparecen en
la pantalla. Esta distancia puede reducir
las hostilidades. El entorno virtual tam-
bién puede mejorar la comunicacién, ya
que las partes en conflicto tienen mas
tiempo para reflexionar y componer su
respuesta en un entorno libre de presién
y no intimidatorio. Asimismo, es mas di-
ficil mostrarse reticente en las conver-
saciones en red, ya que, por ejemplo, el
silencio significa ausencia més que hos-
tilidad o respuesta pasivo-agresiva, con
lo que es mas probable que las perso-
nas expresen sus sentimientos, intere-
sesy deseos.

Otro elemento positivo de la comuni-
cacion en linea, es que pone a todas las
partes al mismo nivel. Las personas con

menos poder se dejan intimidar menos
por las personas con mas poder. En el ci-
berespacio todos los comunicantes son
iguales en términos de estatus. Cuando
nos comunicamos electrénicamente a
través de internet factores tales como la
posicion social, la edad, el género, los
ingresos, y demas factores similares, de-
jan de tener importancia. Esta democra-
tizacion del proceso comunicativo tiene
especial importancia tanto en la nego-
ciacién como en la mediacién, en don-
de las partes se relacionan directamen-
te (Solovay et al, 2004).

En cualquier caso, independientemen-
te de si cualquier conflicto puede ser
tratado o no en el ciberespacio, hay una
serie de casos que parecen especialmen-
te apropiados - para la mediacion en red
-ya que de otra manera no podria ser
tratados o lo serian con muchas dificul-
tades (Raines, 2004):

- Las personas en conflicto estan ale-
jadas geograficamente entre si y/o
de la persona mediadora, y el viaje
para realizar una mediacién tradi-
cional no es posible o tiene un coste
muy elevado.

« Existen cuestiones jurisdiccionales
que hacen dificil determinar bajo
qué marco jurisdiccional se puede
tratar el problema.

- La propia disputa surge de una tran-
saccion realizada en Internet. En es-
tos casos, por lo general, las perso-
nas tienden a estar geograficamente
separadas, a no tener una relacion
en marcha, y a tener acceso regular
aInternet.

« Problemas de calendarios hacen im-
posible que las partes se retinan pre-
sencialmente para realizar un proce-
so de mediacién tradicional.

« Problemas relacionados con violen-
cia, intimidacién o desequilibrio de
poder entre las partes, que hacen
que un contexto tradicional de me-
diacién no sea apropiado, pero, sin
embargo, las partes desean acudir
a mediacion.

« Por cualquier razén por la que la me-
diacién tradicional no sea posible,



pero cuando las partes siguen de-
seando la participacién de una ter-
cera persona para ayudarles a resol-
ver el problema.

4.VENTAJASY
DESVENTAJAS DE
LA RESOLUCION DE
DISPUTAS EN LINEA

Internet reduce la importancia del es-
pacio y el tiempo. La comunicacién es
posible y es facil de llevar a cabo en-
tre personas situadas en diferentes es-
pacios geogréficos, y la rapidez de los
intercambios es mucho mayor que la del
resto de contextos. Como consecuen-
cia, hoy en dia hay una gran variedad
de intercambios que se producen a tra-
vés de Internet, tanto a nivel interper-
sonal, como a nivel comercial e institu-
cional. Teniendo sélo en cuenta el 4rea
comercial, por ejemplo, tenemos banca
en linea, subastas en linea, librerias en
linea, etc... Este aumento de la comple-
jidad de las interacciones en Internet ha
ido acompanado de la creacion de nue-
vos valores, pero también han surgido
nuevos problemas. Pensemos, por ejem-
plo, en una disputa que surge entre un
cliente y un proveedor que se encuen-
tran sujetos a legislaciones diferentes en
paises diferentes.

En ocasiones surgen disputas entre los
profesionales sobre la posibilidad de la
RDL, especialmente la mediacién como
proceso, en las circunstancias adecua-
das. Hay académicos y profesionales
que la defienden, hay otros que lo nie-
gan absolutamente (Eisen, 1998). Eisen
acierta cuando afirma que la comuni-
cacion en linea aumenta las posibilida-
des de malos entendidos en la comuni-
cacion. Esta es, probablemente una de
las razones por las que se producen mas
impases en la mediacion en linea que en
la presencial.

La mediacion en linea tiene pun-
tos débiles, pero también sus fortale-
zas. Tanto los mediadores como los dis-

putantes se benefician de no tener que
guardar las apariencias mientras el otro
se expresa, se puede reaccionar, ven-
tilar, desfogarse, y luego, tras calmar-
se, redactar una respuesta constructi-
va. Los mediadores son entrenados para
realizar preguntas que permitan aclarar
los asuntos y desvelar los intereses; no
es facil encontrar razones que indiquen
que esto se pueda hacer mejor presen-
cial que virtualmente, por el contrario,
la comunicacién en linea permite releer
la correspondencia con a intencién de
clarificar y aclarar errores. Se puede de-
dicar el tiempo necesario sin la presion
de que el otro esta esperando nuestra
respuesta.

Como estamos viendo hasta el mo-
mento, los desafios a los que se enfren-
ta la RAD se encuentran, de una forma
u otra, ampliados cuando estos proce-
sos se realizan en linea. Sin embargo,
también hay ventajas en la practica de
la RDL. Preguntados los profesionales de
la RDL sobre los beneficios de la misma,
nos encontramos que los beneficios ob-
servados son practicamente los mismos
que los de la resolucidn de conflictos
cara a cara. Sin embargo hay alguna ex-
cepcion importante. El primero de ellos
es el denominado “factor conveniencia”
El profesional de la RDL puede traba-
jar, por lo general, desde su casa (en pi-
jama, como se denomina el articulo de
Susan Raines), aunque puede realizarse
desde cualquier sitio (cuando uno esta
de viaje, de vacaciones, etc...), también
ahorra dinero, tiempo y energia, pues
evita que todos los implicados viajen o
se desplacen para las sesiones de me-
diacion (Raines, 2006). Veamos, a modo
de resumen, algunas de estas ventajas
y desventajas

4.1.Ventajas.

En primer lugar, y sobre todo, la RDL
debe aportar beneficios significativos
para las personas en conflicto. Si los dis-
putantes sienten que la RDL sélo bene-
ficia a las personas mediadoras y a las
organizaciones, de un tipo o de otro,
se mantendran alejadas de sus procedi-
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mientos, y estos procesos no se usaran.
Afortunadamente, la RDL tiene muchas
ventajas para las partes (Rule, 2002).

La ventaja principal, o mas bien pri-
mera, de la resolucién de conflictos en
linea es su velocidad. En Internet la
gente espera que todo lo que necesita
esté disponible durante veinticuatro ho-
ras al dia, siete dias a la semana. La RDL
puede actuar muy rapidamente, ya que
no existen problemas para concertar un
reunion, ni para planificar viajes, ni es-
pacios para la reunién. Se puede abrir
el espacio virtual de reunién inmediata-
mente, y se recluta una persona media-
dora que puede estar en cualquier parte
del mundo. Esto significa que las expec-
tativas de la gente de un servicio ins-
tantaneo, rapido y eficaz se cumplen.

La resolucion presencial de conflic-
tos ocurre en “tiempo real’, donde las
partes reaccionan inmediatamente a lo
que esta ocurriendo. La persona media-
dora puede determinar un “tiempo fue-
ra”, una interrupcion, o usar una re-
unioén privada para cortar el desarrollo
de los acontecimientos; pero en gene-
ral, las partes participan de un tomay
daca, donde se espera que las respuestas
sean rapidas. Pero, como hemos comen-
tado anteriormente, los disputantes en
linea tienen la posibilidad de comuni-
carse asincrénicamente, donde no se es-
pera que la respuesta sea inmediata. Las
personas pueden entrar en la discusién
en diferentes momentos, e incluso retra-
sar sus respuestas hasta después de ha-
ber consultado con otros, o después de
haber realizado cierta investigacion, o,
simplemente, después de haber reflexio-
nado sobre la situacion.

Una de las ventajas mas interesantes
que ofrece la comunicacion a través de
ordenador, es que transforma la natu-
raleza de la comunicacion. Cuando un
conflicto surge entre dos personas que
tienen una relacién previa, lo més pro-
bable es que se vean atrapados en pa-
trones de comunicacion que refuerzan el
descuerdo en el que se encuentran. Por
lo general, las relaciones interpersonales
reflejan cierto tipo de relacion de poder
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entre los participantes, por ejemplo, en-
tre marido y mujer, profesor y alumna,
supervisora y supervisado, etc... Esta di-
namica de poder afecta la relacion en-
tre las partes, y es alimentada por am-
bas partes. La comunicacién a través de
ordenador cambia, con frecuencia, esta
dindmica. Las partes mas débiles se atre-
ven a decir cosas a través de mensajes
escritos, que no se atreverian de mane-
ra presencial.

Debido a la naturaleza asincrénica 'y
no presencial de la RDL, es menos pro-
bable que la comunicacidn escale al ni-
vel de acusaciones, insultos y violencia,
que lo que lo hace en la comunicacion
presencial. Ademas, simplemente te-
niendo mas tiempo para pensar sobre
lo que quieres decir, reduce la proba-
bilidad de que se produzcan estallidos
emocionales.

Uno de los objetivos de la resolucion
de conflictos es ayudar a la gente a re-
flexionar sobre lo que sienten en una
situacion particular, las razones por las
que piden lo que estd pidiendo, y lo que
realmente necesitan satisfacer para re-
solver la situacién. En situaciones de
conflicto, es dificil que las personas se
comuniquen debido a la frustracion que
sienten. En la RDL, al escribir, las per-
sonas tienden a explicar mas por qué
dicen lo que dicen, mientras que en los
encuentros presenciales exponen sus po-
siciones y se cruzan de brazos negando-
se a elaborar mas sus respuestas. Dado
el tiempo de reflexion que los procedi-
mientos en linea ofrecen, es mas facil
para la persona mediadora lograr que las
partes piensen sobre las verdaderas razo-
nes del problema y que descubran cuales
son sus auténticas necesidades.

Tal y como hemos comentado ante-
riormente, una de las caracteristicas mas
poderosas de la mediacién en linea, es
la posibilidad que ofrece a las personas
disputantes de autopresentarse. Temas
tales como la edad, el género, la raza, la
apariencia fisica, etc..., dejan de tener
relevancia. Es un chiste muy conocido y
citado la caricatura del New Yorker que
mostraba un perro sentado ante un or-

denador, hablando a otro perro, dicién-
dole “en Internet nadie sabe que eres
un perro”. Los prejuicios y sesgos con
los que personas llegan a mediacién —in-
cluida la persona mediadora-, son uno
de los problemas mas importantes en la
practica de la mediacién. La RDL permi-
te crear un entorno en donde podemos
eliminar los sesgos que dificultan alcan-
zar acuerdos constructivos.

Finalmente, la ventaja mas obvia de
los procedimientos de resolucion de con-
flictos en linea, es su conveniencia. En
un proceso presencial, las personas se
tiene que vestir adecuadamente, tomar
tiempo libre del trabajo, trasladarse —en
ocasiones grandes distancias- hasta el
lugar de la reunién, y dedicar horas a la
discusion de los problemas que generan
el conflicto. El tiempo que se emplea
en todas estas actividades tiene un cla-
ro coste, que a veces es llamado el coste
de la convocatoria. El coste de la convo-
catoria es el tiempo, dinero, y energia
requeridas para conseguir exclusivamen-
te, que las partes se relnan en torno
a una mesa. En algunas circunstancias,
este coste de la convocatoria es superior
al deseo de los participantes de resolver
su disputa. En los procesos en linea, el
coste de la convocatoria practicamen-
te desaparece. Los disputantes pueden
conectar en el momento y en el lugar
que sea mas conveniente. Puede conec-
tar desde su puesto de trabajo, o desde
su salon de casa.

También existen una serie de ventajas
para las personas que median a través
de Internet, que aqui sélo vamos a enu-
merar. Las personas mediadoras puede
mantener reuniones privadas de manera
simultdnea con las partes, a la vez que
la reunion general esté teniendo lugar.
Su asesoramiento y reformulacion pue-
de ser mas eficaz ya que pueden trabajar
con las personas disputantes antes, du-
rante y después de las sesiones conjun-
tas, como contraste a tener que respon-
der automaticamente a medida que las
cosas ocurren, como sucede en los pro-
cedimientos presenciales. Finalmente,
puede estar preguntando a las partes

continuamente, cuan cerca piensan que
estan de alcanzar un acuerdo, en vez de
tener que adivinarlo como en las sesio-
nes presenciales.

4.2. Desventajas.

En los primeros afos de desarrollo de
la RDL, surgieron fuertes criticas contra
ella, llegando en algunos casos a negar
completamente su viabilidad. El critico
inicial mas radical fue Joel Eisen (1998),
que partia de una afirmacion en aque-
llos tiempos comunmente reconocida,
pero nunca contrastada empiricamente:
“Hay un acuerdo casi universal de que
la mediacién es mas efectiva si las par-
tes en disputa estan fisicamente presen-
tes ante el mediador”. Eisen argumenta,
“la gran paradoja de la mediacion en li-
nea es que impone una distancia elec-
trénica entre las partes, mientras que la
mediacidn es, por lo general, una forma
oral de resolucion de disputas disefiada
parainvolucrar a los participantes en un
contacto directo interpersonal” (Eisen,
1998, p. 1310) La mediacion, por lo ge-
neral, se basa en una discusién infor-
mal-formal, cara a cara entre los parti-
cipantes, sobre los asuntos en conflicto.
“Crear una atmadsfera en la que las par-
tes confian en que el mediador les ayu-
dard a alcanzar una resolucién a su
disputa, se considera vital, si no indis-
pensable, por la mayoria de los mediado-
res” (Eisen, 1998, p. 1325). Este tipo de
criticas considera que la negociacién es
mas efectiva cuando las partes pueden
comunicarse entre si con libertad. Por
ejemplo, ayudar a las partes a escuchar
y entender las inquietudes, a empatizar
con el otro, ventilar emociones y reco-
nocer los sentimientos, se considera por
estos autores como parte importante de
la mediacién. “Para muchos participan-
tes, la mediacion es “ventilar” emocio-
nes y sentimientos que seria imposible
expresar en entornos mas formales, tales
como los tribunales. La oportunidad de
expresar la propia versién del caso, di-
rectamente a la parte opuesta, y expre-
sar las emociones acompanantes, puede
ser catartico para los participantes en la



mediacion.” (Eisen, 1998, p. 1323).

Por ello, estos criticos consideran que
la mediacion virtual pierde la dindmica
de la mediacion tradicional al producir-
se a distancia y con una pantalla entre
medio, en vez de la comunicacion cara
a cara tradicional. Estas criticas surgie-
ron en los principios de la RDL, cuando
la mayor parte de los conflictos que se
trataban eran conflictos surgidos en la
propia red. Alegan que en este tipo de
conflictos se produce una gran distan-
Cia psicolégica entre las partes y surgen
importantes barreras para el estableci-
miento de didlogos abiertos. No hay co-
nexion ni contacto personal previo en-
tre las partes, no tiene, por lo general,
una relacion en marcha (de hecho en es-
tos casos se sabe poco sobre el otro), ni
hay expectativas de una relacién futura.
Eisen continta criticando la ausencia,
en la comunicacion virtual, de claves fi-
sicas y de personalidad, asi como la falta
de lo que se denominan elementos para-
linglisticos (Gibbons, 2002), tales como
el tono y volumen de la voz. “Las expre-
siones orales de los sentimientos en un
contexto cara a cara tiene un significado
contextual mucho mas rico que las ex-
presiones de sentimientos en un inter-
cambio de correos electrénicos” (Eisen,
1998, p. 1311).Por todo ello, Eisen con-
cluye que “dada la orientacion actual de
la profesidn con respecto a la escuchay
el procesamiento de la informacién oral,
los mediadores encontraran casi imposi-
ble trasladar sus habilidades al entorno
virtual” (Eisen, 1998, p. 1308).

El acceso a los ordenadores conecta-
dos a internet, puede ser también un
problema para algunas personas, so-
bre todo para aquellas que se encuen-
tran en un conflicto surgido fuera de la
red. Otro problema puede ser el acceso
continuado a Internet durante el tiem-
po que tarda en resolverse una disputa
(que puede ir de horas, a dias, a sema-
nas), para aquellas personas con acce-
so limitado a Internet, o para aquellas
que no se sienten cémodas con el me-
dio. También puede suponer una des-
ventaja para aquellos menos familiariza-

dos con los ordenadores, o para aquellos
a los que les resulta dificil mantener co-
municaciones escritas.

Finalmente, un tema muy importan-
te, en el que se estd avanzando mucho
en los ultimos tiempos, es la protec-
cién de la confidencialidad de los ma-
teriales que se intercambian en la RDL.
Mientras que la mediacién tradicional no
produce registros fisicos, salvo el acuer-
do, la RDL produce un registro electré-
nico. Ello puede llevar a que una de las
partes imprima y distribuya materiales,
sin el conocimiento de la otra parte, con
lo que en ocasiones puede dificultarse
el desarrollo de intercambios abiertos y
honestos.
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¢ES LA JUSTICIA RESTAURATIVA UNA OPCION
REAL? ANALISIS COMPARATIVO DE DOS
PROGRAMAS DE MEDIACION CON MENORES
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IS RESTORATIVE JUSTICE A REAL OPTION?
COMPARATIVE ANALYSIS OF TWO MEDIATION
PROGRAMS WITH MINOR OFFENDERS
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Mediadora en la Asociacién Trama.

Resumen. En el presente articulo se realiza una comparacién entre dos programas
de mediacion, en el ambito de los menores infractores. Por un lado, el programa
de la Comunidad de Madrid, en el contexto de la Justicia Juvenil; y, por otro lado,
el programa de Justicia Restaurativa, en Oregon (Estados Unidos), en el contexto
de los servicios comunitarios. En el texto se analiza, en primer lugar los programas
de justicia restaurativa, situandolos dentro de las posibilidades de intervencién con
menores infractores. En un segundo apartado se contextualizan ambos programas,
para posteriormenteanalizarlas diferencias deintervencion, asicomolas semejanzas.
Otro aspecto importante a destacar son las evaluaciones realizadas de los mismos,
las cuales senalan su eficacia. Finalmente, en un ultimo apartado, se presenta unas
reflexiones sobre cual podria ser el futuro de este tipo de programas de mediacion.

Abstract. The present article compares two minor offender mediation programs. The
first one is the Madrid program, within the Juvenile Justice context: the other one
within is the Restorative Justice program, in Oregon (USA), inside a community service
context. A preliminary analysis first examines the restorative justice programs in
general, in relation to the possibilities of intervention with minor offenders. Secondly,
both programs are contextualized to compare the differences and the similarities in
the intervention. Another important aspect to note are the evaluations conducted
of these kind of programs, which point out their efficacy. Finally, in the last section
of the text, thoughts about the future of these mediation programs are discussed.

Palabras clave: Mediacion, justicia restaurativa, adolescentes, exclusién social.
Key words: Medjation, restorative justice, adolescents, social exclusion.
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| siguiente texto es un intento de

resumir mi experiencia como me-

diadora en el contexto de la Justicia
Juvenil para la Comunidad de Madrid, y
mi estancia, gracias a una beca Fulbright,
en la Universidad de Oregon, contactan-
do con diversos centros de investigacion
e intervencién con menores, y, especial-
mente, con un centro de mediacion en
Lane County (Oregon, Estados Unidos).

Dicha estancia me ha permitido reflexio-
nar sobre las posibilidades de intervencién
de la mediacién. Durante este periodo he
podido profundizar en qué significan los
programas de justicia restaurativa con me-
nores. El hecho de haber podido conocer
dos programas de mediacion, con un pasa-
doy un presente diferentes, enclavados en
paises y contextos distintos, es lo que me
ha abierto la puerta a la comparaciényala
reflexion. Esta experiencia me ha permitido
analizar diversos aspectos relacionados con
qué aportan este tipo de programas. Pero
sobre todo, qué mds podrian aportar. Estas
son las reflexiones que quiero compartir en
este articulo.

Antes de centrarme en analizar los
programas que he tenido la oportunidad
de conocer, voy a mencionar, brevemen-
te, unas ideas sobre qué es la mediacién
y qué aporta a la intervencién con me-
nores infractores. Explicitar que este ana-
lisis esta enmarcado dentro del enfoque
ecoldgico (Bronfrenbrenner, 1979) y de la
psicopatologia evolutiva (Cichetti, 1987).
Esto irremediablemente es debido a mi
formacion en psicologia, y mi experiencia
como investigadora en el dmbito de los
comportamientos de riesgo en la adoles-
cencia. Estas lentes, que forman parte de
miidentidad como mediadora, puede que
estén sesgando mi andlisis. Por otro lado,
considero que también lo enriquecen.

1. MEDIANDO CON
MENORES INFRACTORES:
(ES POSIBLE APRENDER?

Considero que este no es el espacio ade-
cuado para hacer un detallado analisis
de qué es la mediacién y qué aporta.

La justicia restaurativa
enfatiza la ofensa

que el delito causa
alavictima,yala
comunidad en general.
Considera que, en la
medida de lo posible,
todos ellos deben
intervenir en la
resolucion del conflicto.
Se le da importancia
fundamentalmente a la
conciliacion victima-
autor-comunidad, mas
que a la imposiciéon

de una sancién o
pena. Busca restaurar
el desequilibrio
creado, identificando
danos, necesidades y
obligaciones

Simplemente recordar que mediar signi-
fica ayudar a que las personas enfrenta-
das pueden entender su conflicto de una
forma mas constructiva, intentando bus-
car formas colaborativas de solucionarlo.
Todo ello en un ambiente seguro.

Respecto al concepto de justicia res-
taurativa, o reparadora, éste se refiere a
un movimiento surgido principalmente
en Estados Unidos y Canadd, en la dé-
cada de los setenta, y en el ambito de
la delincuencia juvenil. Los anteceden-
tes deben remontarse hasta los grupos
indigenas de diversas partes del mun-
do, que mantienen este tipo de practi-
cas hasta hoy dia. Diversas culturas, a
lo largo de la historia, han considerado
que la conducta inapropiada perturba a
la comunidad como un todo.

La justicia restaurativa enfatiza la
ofensa que el delito causa a la victima,
y a la comunidad en general. Considera
que, en la medida de lo posible, todos
ellos deben intervenir en la resolucion
del conflicto. Se le da importancia fun-
damentalmente a la conciliacién victi-

ma-autor-comunidad, mas que a la im-
posicién de una sancién o pena. Busca
restaurar el desequilibrio creado, identi-
ficando dafos, necesidades y obligacio-
nes (Zehr, 2002). Por un lado, respec-
to a la victima, le ofrece la oportunidad
de ser escuchada, revalorizada y tenida
en cuenta. Estos aspectos son especial-
mente importantes si recordamos la po-
sible doble victimizacién que suelen su-
frir (primero por parte del agresor, pero,
en segundo lugar, por parte del sistema
de Justicia).

Por otro lado, la judicializaciéon de un
conflicto puede dejar fuera muchas par-
tes afectadas. En este sentido, un hecho
delictivo dafna, ademas de a la victima
directa, a la comunidad donde este he-
cho se produce. Por ejemplo, un robo en
un comercio genera inseguridad no sélo
al duefio de éste comercio; también a los
empleados, a los demds comerciantes de
la zona y/o a los vecinos. Si bien es ver-
dad que el fiscal representa a la globali-
dad de la comunidad, hay personas indi-
rectamente afectadas que quedan fuera
de ser escuchadas y de poder participar
en el proceso. Ante esta falta de parti-
cipacion, en ocasiones la Unica puerta
que queda puede ser el miedo o el odio
hacia la persona que causé el dano. El
proceso de mediacion puede ser el con-
texto perfecto para manejar todos estos
sentimientos.

Analizar en detalle todas las aporta-
ciones de la justicia restaurativa tampo-
co es el objetivo del presente texto, ya
que existen diversas publicaciones es-
pecificas al respecto (Umbreit, 2001). Si
me gustaria ampliar aquellas relaciona-
das con la intervenciéon con adolescen-
tes en situacion de riesgo. Este término
suele utilizarse para describir aquellos
jovenes cuyo potencial para convertir-
se en adultos responsables y producti-
vos estd limitado. En este sentido, el
bienestar de nuestra sociedad depen-
de en gran medida de nuestra habilidad
para preparar adolescentes suficiente-
mente formados, responsables y con ca-
pacidad de ajuste. Por eso, cuando ha-
blamos de adolescentes en situacion de
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riesgo, también podria decirse que toda
la sociedad en general estd en situacion
de riesgo (McWhirter, J.J., McWhirter,
B.T., McWhirter, E.H. y McWhirter, R.J.,
2007). En este contexto, la mediacién,
como estrategia de resolucion de conflic-
tos, se convierte en un adecuado mode-
lo de competencia social para cualquier
menor que participe en dicho proceso.
Una oportunidad Unica de aprendizaje.

Como ultimo apunte, mencionar el pa-
ralelismo existente entre los objetivos de
la mediacién, y los de las teorias y téc-
nicas mas utilizadas actualmente en la
intervencién con adolescentes con con-
ductas de riesgo: el modelo de la rueda
de cambio y la entrevista motivacional
(Miller y Rollnick, 1999), que plantea
un modelo diferente de relacionarse con
las personas resistentes a modificar su
comportamiento (como suele ocurrir con
los menores en situacién de riesgo), o la
terapia de la Realidad (Glasser, 2002),
que plantea que la intervencioén tiene
gue venir por ensefarles comportamien-
tos adecuados, y sefalarles los inadecua-
dos, enfrentandoles a su propia realidad.
Todos estos planteamientos tedricos y
de intervencioén, sefalan la importan-
cia de enfrentar al menor con lo que
ha hecho, ayudarle a analizar las conse-
cuencias, para que de este modo pueda
aprender otras formas de interaccionar
con su entorno. Estos son los objetivos
principales de la mediaciéon con meno-
res infractores.

2. CONTEXTUALIZACION
DE LO PROGRAMAS
ANALIZADOS: ;QUIENES
SOMOSY DE DONDE
VENIMOS?

Las intervenciones que he tenido la
oportunidad de comparar son el progra-
ma de Reparaciones Extrajudiciales de
la Agencia de la Comunidad de Madrid
para la Reeducacién y Reinsercion del
Menor Infractor (ARRMI), y el Programa
de Justicia Restaurativa (Restorative

Ambos programas se
diferencian también

en el perfil de los
profesionales que llevan
a cabo las mediaciones.
El programa de la CM
esta formado por un
equipo de mediadores
con formacién
especializada en
mediacion. Por su parte,
el programa de LC esta
formado por un equipo
de treinta voluntarios
que reciben una
formacion mas basica

Justice Program), dentro del Servicio
Comunitario de Mediacion (Community
Mediation Services) en Oregon. Para agi-
lizar las comparaciones entre ambos, en
el texto me referiré al primero como el
programa de la Comunidad de Madrid
(CM) y al segundo como el programa de
Lane County (LC), siendo éstas las po-
blaciones donde estos programas se en-
cuentran enclavados.

A la hora de contextualizar ambos
programas lo primero que debo seia-
lar son las diferencias entre ambos mu-
nicipios, como por ejemplo en exten-
sion y poblacién (los mas de 5 millones
de la Comunidad de Madrid frente a los
300.000 de Lane County), lo cual pue-
de dificultar las comparaciones (asi
como las diferencias culturales, etc.).
Considero que estas variables, que de-
ben ser tenidas en cuenta, en ningun
caso pueden suponer un impedimento
para analizar las semejanzas y diferen-
cias entre ambos programas.

Otro de los puntos mas relevantes a
tener en cuenta es en qué marco se si-
tlan cada uno de los programas. El he-
cho de situar el encuadre especifico de
cada uno ellos (comunitario en LC frente
a penal en CM) es lo que nos va a permi-
tir entender las diferencias entre ambas
intervenciones. Cronolégicamente los

programas americanos de justicia restau-
rativa son previos a los europeos y se
desarrollaron en el contexto comunita-
rio, frente a los europeos, enmarcados y
dependientes del dmbito penal. Como se
ha mencionado anteriormente, los pro-
gramas de justicia restaurativa aparecie-
ron en América del Norte en la década
de los 70, ligados a movimientos religio-
sos. El primer proyecto de justicia res-
taurativa se llevd a cabo en Kitchener,
Ontario-Canadd, en 1974 (dos jovenes
habian causado dafios a unas 22 propie-
dades, siendo enviados a conversar con
las victimas y a llegar a un arreglo para
el pago de los dafios causados). Debido
al éxito logrado, se inicid en Kitchener
el primer programa de reconciliacion en-
tre victimas y ofensores. Posteriormente,
en Elkhart, Indiana-EEUU, se empezd en
1978 un programa a pequefa escala, a
cargo de los oficiales de libertad condi-
cional. Las ideas de justicia restaurati-
va en EEUU y Canad4 se han desarrolla-
do fuera del proceso penal. Desde esa
perspectiva, la justicia restaurativa se
ha llegado a concebir como una verda-
dera alternativa a la justicia penal, fun-
cionando como centros para la solucion
de conflictos.

Por su parte, el inicio y desarrollo de
los programas de justicia restaurativa en
Europa se ha ido produciendo paulatina-
mente. Gran Bretafa fue el primer pais
que inicié un programa de este tipo, en
1977, mientras que los programas nérdi-
cos llegaron mas tarde (en 1981 Noruega
establecio su primer programa, seguido
de los programas finlandeses). A media-
dos de los 80, Holanda y Alemania ini-
cian este tipo de intervencién, seguidos
posteriormente por paises como Austria;
para finalmente incorporarse, en 1990,
Francia, Italia, Bélgica y Espafa. Desde
su nacimiento, el modelo espafol ha
estado fuertemente orientado a evitar
que los jévenes entren en la justicia pe-
nal, de la misma manera que el resto
de Europa. Como plantean diversos au-
tores (Giménez-Salinas, 1996), un pro-
blema crucial es que la reparacion, en
muchos paises, esta contemplada Unica-
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mente como una medida educativa, olvi-
dando su vertiente reparadora.

En este sentido, el programa en LC se
situa dentro de un contexto comunita-
rio, siguiendo la trayectoria americana.
El Servicio Comunitario de Mediacién
(Community Mediation Service) lleva mas
de 25 afos funcionando en LC. Dicho
centro es una organizacion sin animo
de lucro, cuyo objetivo es ayudar a las
partes en disputa, guidndoles a través
de un proceso de didlogo, que les per-
mita buscar la solucién mas satisfacto-
ria para ambos. El centro funciona como
aquella tercera parte neutral que ayu-
da a las partes enfrentadas. Dichas par-
tes pueden ser muy diversas: vecinos,
padres/madres con hijos/as adolescen-
tes, etc. En este contexto mas amplio,
la mediacién entre un menor que ha co-
metido una infraccién, y su victima, es
una mas de las posibilidades que ofre-
cen. El programa de justicia restaurati-
va se establecidé en 1994, por lo que lle-
va 13 afnos funcionando. Dentro de esta
filosofia general de recurso de y para la
comunidad, desde el centro también se
llevan a cabo diversas actividades for-
mativas. Un ejemplo seria la llevada a
cabo en colaboracion con la Universidad
de Oregon, denominada el Proyecto del
Perddn (The Forgiveness Proyect), reali-
zando una exposicion itinerante de di-
versas historias de personas que han
participado en mediaciones. Este ejem-
plo refleja muy bien la filosofia del cen-
tro: construir puentes entre los diversos
miembros de la comunidad.

Por su parte, el programa de la CM na-
ci6 dentro del contexto legal, de la mis-
ma manera que se ha desarrollado en el
resto de paises de Europa. Con la apli-
cacion de Ley 4/92 comienza a formar-
se el grupo de mediadores, y a llevarse
a cabo las primeras mediaciones; aun-
que dicho programa se consolida con la
Ley 5/2000. Dicha ley matiza las posi-
bilidades de actuacién en algunos arti-
culos: el 19, que define conciliacion y
reparacion como solucién extrajudicial,
que supone el cierre del expediente sin
llegar a juicio si las partes llegan a un

acuerdo y éste se cumple, y el 51, don-
de se plantea la posibilidad de dejar sin
efecto una medida ya impuesta (aunque
este tipo de conciliaciones no se han
llevado a cabo en la CM, hasta el mo-
mento). Por Ultimo mencionar que, en
el caso de Madrid, el programa se de-
nomina “Reparaciones Extrajudiciales’,
aunque para la tramitacién de las mis-
mas siempre se intenta contar con la
participacion de la victima, y que di-
chos acuerdos nazcan de un proceso de
mediacion.

Otro punto a destacar, relacionado con
la contextualizacién de ambas interven-
ciones, es la financiacién con la que se
mantienen ambas actuaciones. Los pro-
gramas espanoles estan financiados
por las Comunidades Auténomas. En la
Comunidad de Madrid, es la Agencia para
la Reeducacion y Reinsercién del Menor
Infractor la que gestiona este progra-
ma con personal publico y con perso-
nal dependiente de una entidad privada.
Por su parte, el programa americano es
financiado parcialmente por el Estado,
por ayudas locales, y en parte por do-
naciones publicas. El programa de LC ac-
tualmente se ve afectado por la posibi-
lidad de no recibir mas subvencién por
parte del Estado (como consecuencia del
recorte generalizado que se ha produci-
do en las intervenciones sociales), te-
niendo que buscar un mayor apoyo por
parte de las donaciones publicas.

Ambos programas se diferencian tam-
bién en el perfil de los profesionales que
llevan a cabo las mediaciones. El progra-
ma de la CM esta formado por un equi-
po de mediadores con formacion espe-
cializada en mediacién (cinco técnicos
mas una coordinadora de Programa).
También cuentan con el soporte de di-
versos Centros de Dia (compartidos con
otros programas de menores), que su-
pervisan y coordinan el cumplimiento
de las reparaciones (directas, indirectas
o en forma de actividades educativas,
como se explicara posteriormente). Por
su parte, el programa de LC esta forma-
do por un director del Programa, que co-
ordina un equipo de treinta voluntarios

que reciben una formaciéon mas bdasica.
En este sentido se entiende que son los
propios miembros de la comunidad quie-
nes deben aprender a resolver los con-
flictos que en ella se han creado.

3. PROCEDIMIENTOS DE
INTERVENCION: ;EN QUE
NOS DIFERENCIAMOS

Y EN QUE NOS
PARECEMOS?

Los distintos contextos, mencionados
anteriormente, van a suponer diferen-
cias en el procedimiento de actuacién en
ambos servicios. El objetivo del presente
articulo no es valorar uno u otro progra-
ma, sino intentar entender las dindmi-
cas de ambos, cémo estas se han esta-
blecido, qué consecuencias implican las
distintas formas de intervencién, y, so-
bre todo, reflexionar sobre si existe al-
guna posibilidad de mejorar nuestras ac-
tuaciones.

Centrandonos en las caracteristicas de
los menores que acceden al programa,
asi como las vias de acceso, podemos
encontrar diferencias entre ambos. La
edad de intervencién en la CM esta re-
gulada por la anteriormente mencionada
Ley 5/2000. Se pueden realizar media-
ciones Unicamente con aquellos meno-
res que tenian entre 14-17 afos cuando
cometieron la infraccién. Por su parte,
en el LC desaparecen dichos limites. Una
de las posibilidades que ofrecen es la
mediacién también en el campo de la
justicia de adultos (por lo que pueden
ser con mayores de 18 afios). Mientras
que, por otro lado, la ley de menores en
el estado de Oregon, no establece limi-
te inferior. Aunque el mayor grueso de
intervenciones se lleva a cabo priorita-
riamente con adolescentes entre 12y
18 aios, en el programa puede partici-
par todo aquel menor, independiente-
mente de su edad. En este sentido se
han llevado a cabo mediaciones exito-
sas con menores desde 10 afios de edad.
Incluso, aunque excepcionalmente, con
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menores de 8 y 9 afios. Esta posibilidad
de valorar la viabilidad de los casos con
todos aquellos menores que hayan pre-
sentado un comportamiento disocial por
debajo de la edad penal no se puede lle-
var a cabo actualmente en nuestro pais,
aunque con la anterior Ley 4/92 se in-
tervenia con menores de edades entre
12y 15 afos, siendo la mediacion para
estos menores una intervencion educa-
tiva muy positiva por su funcién pre-
ventiva.

Otra de las delimitaciones que supo-
ne el hecho de que el programa espa-
Aol esté dentro del sistema de Justicia
Juvenil, es como llegan los menores a la
posibilidad de la mediaciéon. En laCM es
el Fiscal quien decide qué casos son de-
rivados al programa. En el LC los casos
también suelen ser derivados mayorita-
riamente a través de la figura equiva-
lente (prosecutor), pero también pueden
ser notificados a través de otros recur-
sos. La mediacién puede ser solicita-
da a través de la policia, directamente
por las partes afectadas (menor infrac-
tor o victima), por alguien que haya te-
nido conocimiento de lo ocurrido, o por
cualquier otro recurso. Esto supone que,
para el programa espafol, es necesario
que el menor tenga un expediente en
Fiscalia de Menores y que el Fiscal va-
lore oportuno la solucién extrajudicial,
mientras que en el programa americano
es suficiente con que se tenga conoci-
miento de un comportamiento disrupti-
vo, que haya producido un dafio.

Respecto a como son derivados los ca-
s0s a ambos programas, mencionar que
en el programa de la CM existen dos po-
sibilidades de solicitud de la reparacion
extrajudicial. Por un lado, en ocasiones
el expediente del menor es derivado di-
rectamente por el Fiscal; mientras que,
en otras ocasiones, el menor viene deri-
vado con una valoracion y propuesta del
Equipo Técnico. En este caso, los téc-
nicos realizan una valoracién previa, y
si el menor asume su participacién en
lo ocurrido y estd dispuesto a reparar
por el dafio causado, pueden realizar di-
cha propuesta al Fiscal, y ser enviados

Para el programa
espanol, es necesario
que el menor tenga un
expediente en Fiscalia
de Menores y que el
Fiscal valore oportuno la
solucién extrajudicial,
mientras que en el
programa americano
es suficiente con que
se tenga conocimiento
de un comportamiento
disruptivo, que haya
producido un dano

al programa. En esta segunda posibili-
dad (casos en los que el menor ya ha
sido evaluado), puede ocurrir que la de-
rivacién de los técnicos sea para reali-
zar una “conciliacion” con la victima,
0 que sean enviados con una propues-
ta concreta (para realizar una labor so-
cial o curso formativo). Por su parte, en
LC, los casos de menores que han parti-
cipado en un hecho delictivo, y son de-
rivados a través del Fiscal, siempre son
remitidos sin ningun tipo concreto de
propuesta de intervencién. Se entien-
de que dicha propuesta tiene que nacer
de los acuerdos a los que llegan victima
y menor, a través de un proceso de co-
municacion y acercamiento entre ambos.
En este sentido, el programa americano
valora que la mediacion nunca debe ser
entendida como una forma de sancionar
al menor. Es simplemente una oportuni-
dad de devolver a las partes la posibili-

Teniendo en cuenta

los posibles acuerdos

a los que se puede
llegar a través de la
conciliacién, igualmente
en ambos programas,
estos nacen de las
necesidades de las
partes

dad de ser ellas mismas quienes resuel-
van su conflicto.

Otra diferencia entre ambos progra-
mas es que, en el de la CM, al estar in-
merso dentro del sistema de Justicia
Juvenil, y depender de él, el primer con-
tacto con el menor infractor se tiene que
realizar en presencia de un abogado. A
éste no solo se le informara de las posi-
bilidades del Programa de Reparaciones
Extrajudiciales, sino que ademas, para
poder iniciar el procedimiento, se debe
contar con su acuerdo, como letrado del
menor. En el caso de LC, la presencia del
abogado es siempre voluntaria, y nun-
ca condicionara las decisiones tomadas
por el menor y su familia.

En relacion al procedimiento de actua-
cién, una vez recibido el caso, en ambos
programas es bastante parecido. En la
CM se asigna el caso a un mediador, y el
proceso que se lleva a cabo es: contacto
con el infractor, representantes legales y
abogado, contacto con la victima (y re-
presentantes legales, en caso de que sea
menor de edad). Posteriormente se reali-
za una valoracién del caso, por parte del
mediador, y se analizan las posibilidades
de solucién extrajudicial. Para poder lle-
var a cabo el contacto con la victima, el
menor tiene que asumir su responsabili-
dad en los hechos denunciados y querer
reparar por el dano causado. Por su par-
te, el programa de LC, una vez conoci-
do el caso del menor, asigna el mismo a
dos voluntarios del centro. Estos contac-
tan igualmente primero con los meno-
res. Pero, a diferencia del programa es-
panol, incluso si estos no reconocen su
participaciéon en los hechos, se inicia el
contacto con la victima. Entienden que
la mediacion es un proceso de acerca-
miento entre las partes, y puede que el
encuentro sirva para realmente aclarar
un malentendido, o para que el menor
pueda asumir una responsabilidad, que
al principio no estaba preparado para
reconocer. Este aspecto es especialmen-
te importante teniendo en cuenta que
la poblacién objeto de intervencién son
adolescentes en proceso de desarrollo.
Otra de las diferencias entre ambos pro-
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gramas, es que en el LC también se va-
lora la posibilidad de contactar con la
victima en aquellos casos que el menor
se niegue a participar en un proceso de
mediacion. Entienden que es bueno po-
der seguir ofreciendo algo a la persona
que ha recibido un dafo: al menos que
tenga un espacio para hablar, poder ex-
presar lo que ha sentido, e intentar en-
tender lo que le ha ocurrido. Valoran
que este procedimiento puede ser po-
sitivo, aunque no vaya a haber un en-
cuentro final con el menor. Por supues-
to, siempre y cuando se sea sincero con
ellos, y se le explique desde el principio
cual es la posiciéon actual del menor.
Otro punto importante es cémo se lle-
van a cabo los encuentros menor-victi-
ma. En este sentido, en la CM, por ejem-
plo, no se permite que los padres estén
presentes durante el encuentro (estan
al inicio y al final del proceso, pero en
el momento de analizar el conflicto y
llegar a acuerdos, se les pide que espe-
ren fuera). Se entiende que la presencia
de los padres puede cohibirles y, ade-
mas, es importante que el menor recu-
pere el protagonismo en la solucién del
conflicto. Por su parte, el programa de
LC si permite a los padres estar presen-
tes, aunque definen muy bien con ellos
cudl va a ser su participacion. Puede que
esta presencia sea mas facil de entender
sirecordamos que alguno de los menores
puede tener incluso 8 aflos de edad.
Otra de las diferencias respecto al
papel de los padres de los menores in-
fractores es que en la CM se necesita
obligatoriamente su autorizacion, tan-
to para iniciar el proceso como para la
validacion de los acuerdos. En el caso
del LC dicha autorizacién no es necesa-
ria. Entienden que, siempre que puedan,
se tiene que intentar implicar a los pa-
dres, pero también valoran que este no
tiene que ser un requisito que paralice
el proceso. Valoran que no debe perder-
se la oportunidad de realizar una me-
diacion, en caso de que el adolescente
esté dispuesto, simplemente porque los
padres no puedan o quieran implicarse
en el proceso. Por lo tanto han llevado

a cabo mediaciones exitosas incluso en
casos en los que los menores no han es-
tado acompanados por nadie. También
puede darse el caso totalmente opuesto,
en el que, tanto el menor como la vic-
tima, soliciten la presencia de alguna
otra persona. En el LC entienden que la
mediacioén es el proceso de las partes y
que ellas son las que tienen que decidir,
y que el papel del mediador es tnica-
mente facilitarlo. Siempre y cuando to-
dos estén de acuerdo, cada uno de ellos
puede traer a alguien mds al encuen-
tro. Légicamente desde el programa pi-
den que sea el menor numero posible de
personas, para poder maximizar la co-
municacién. En este sentido, también
pueden llevar a cabo lo que denominan
“grupos coloquio” (group conference),
incluyendo, junto con menor-victima y
acompanantes, distintos miembros de la
comunidad que sean considerados ne-
cesarios. Un ejemplo ilustrativo de di-
chas mediaciones grupales seria la que
se llevd a cabo en el centro de media-
cién que visité en Oregon, tras el aten-
tado suicida del 11 de Septiembre. Horas
después del mismo, se realizaron diver-
sas llamadas amenazantes a los miem-
bros de un centro musulman. Durante el
proceso de mediacion, las victimas ex-
presaron el malestar que les suponia la
imagen tan negativa de su comunidad,
que estaban ofreciendo los medios de
comunicacion. Esta necesidad de con-
trabalancear dicha imagen distorsiona-
da se tuvo en cuenta para el encuentro
final, abriendo la asistencia a diversos
miembros, como por ejemplo un perio-
dista de la prensa local (Umbreit, Lewis
y Burns, 2003).

Teniendo en cuenta los posibles acuer-
dos a los que se puede llegar a través de
la conciliacién, igualmente en ambos
programas, estos nacen de las necesi-
dades de las partes: desde una carta de
peticion de disculpas, hasta una mini-
ma explicacion cara a cara de lo ocurri-
do, un compromiso de no volver a ha-
cerlo, la realizacion de actividades de
reparacion a la comunidad, el pago de
los dafios ocasionados, etc. En ambos

programas se tienen acuerdos con di-
versos recursos de la comunidad para
que los menores puedan llevar a cabo
dicha labor social, en caso de que éste
sea el tipo de reparacion a realizar. En
el caso de LC incluso también se tienen
acuerdos con empresas, donde el menor
puede trabajar para obtener el dinero
necesario para hacer el pago del dafio
causado. Esto permite que ciertas fami-
lias, con bajos recursos econémicos, no
se queden fuera de la posibilidad de me-
diacién (por no poder hacer frente a la
necesidad de un pago); a la vez que per-
mite que sea el menor el que asuma di-
cha responsabilidad.

Por ultimo mencionar, respecto a los
posibles acuerdos, que desde el LC se le
da un papel mucho més importante al
proceso que al resultado. En este sen-
tido, valoran, por ejemplo, la posibili-
dad de que el menor escriba una carta
de reflexién posterior al cumplimiento
de los acuerdos (en el caso de que con-
sideren que no ha mostrado adecuada
implicacién); o permiten que la comu-
nicacion entre las partes sea recogida
a través de los mediadores por contac-
to telefénico o e-mail, y transmitida a
la otra parte por la misma via (siempre
que estos manifiesten que es suficien-
te); o como pedirles que realicen gestio-
nes previas, como requisito para partici-
par en el encuentro de mediacién (como
iniciar la asistencia a un recursos es-
pecializado, o cumplir un determinado
“plan para un cambio positivo”, o escri-
bir una carta de reflexion previa, ...);
o incluso ir cumpliendo dichos objeti-
vos intermedios entre encuentros. Esto
esta relacionado con la importancia que
se da a conseguir que las partes tengan
una imagen positiva de si mismas (para
posteriormente restaurar la relacion en-
tre ellas), mas que a buscar una respues-
ta sancionadora ante un hecho delicti-
vo. También es importante mencionar
que esto se puede conseguir debido a la
flexibilidad del programa: contar con los
miembros de la Comunidad y la posibi-
lidad de alargar en el tiempo el proce-
so de mediacién, tanto como sea nece-
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sario. Aspectos que analizaré en detalle
a continuacion.

Los miembros de la Comunidad
(Community Members) es una de las fi-
guras mas relevantes en el proceso de
mediacion en LC. Son personas de la co-
munidad, que han realizado la forma-
cion en mediacién como voluntarios,
pero que quieren tener otro papel en di-
cho proceso. Su intervencion puede ser
muy diversa; desde servir como sustitu-
tos a las victimas que no quieran, o no
puedan, participar, hasta ser represen-
tantes de la comunidad. Su funcion, a
diferencia de los mediadores, no es la de
permanecer neutrales en el encuentro,
sino todo lo contrario. Se espera de ellos
un papel activo a la hora de analizar y
entender el conflicto. Para ello pueden
hacer preguntas al menor, pueden plan-
tearles cual es su percepcion del impac-
to que su comportamiento ha tenido, o
incluso sugerir lo que ellos creen que se-
ria necesario para restaurar el dafio cau-
sado (abriendo un amplio campo a la
imaginacién en las posibles soluciones,
desde las més tradicionales de peticion
de disculpas, pago econémico, servicios
a la comunidad, hasta hacer una dona-
cion para servicios de caridad, ir a visi-
tar a la victima para saber como se en-
cuentra, etc.). El incluir esta figura en
aquellas mediaciones en las que la victi-
ma no esta presente, permite que el me-
nor siga teniendo la oportunidad de re-
flexionar sobre lo que ha hecho y, sobre
todo, de reparar por el dano causado.
La introduccién de este rol ha permiti-
do descender el nimero de casos que se
cerraban Unicamente con una entrevis-
ta con el menor (pasando de un 30,5%
a un 2,94%, en el periodo comprendido
entre 2001-2005). Por otro lado, tam-
bién ha supuesto un gran avance a la
hora de contrabalancear el poder de
cada una de las partes, ya que, en algu-
nas mediaciones pueden funcionar como
apoyo, tanto para el menor como para la
victima que lo necesita. Esta figura no
existe como tal en el programa de la CM.
Cuando no se puede contar con el perju-
dicado directo para realizar una concilia-

La mediaciéon no

debe ser entendida
Unicamente como una
forma de justicia mas
rapida. Un proceso

de conciliacion puede
ser mas laborioso

y prolongado en

el tiempo, que la
imposicion de una pena.

cién, se informa a Fiscalia de Menores,
respecto a las gestiones realizadas. En
ocasiones, finalmente, puede decidirse
que los menores continten realizando
algun tipo de actividad extrajudicial (re-
paracion en beneficio de la comunidad o
curso formativo). Esta actuacion supo-
ne mantener el aspecto positivo de ofre-
cerles la posibilidad de compensar por el
dano causado. Por otro lado, se pierde
completamente la posibilidad de ofrecer-
les un espacio en el que hablar del im-
pacto que su comportamiento ha teni-
do, y de que los acuerdos nazcan de su
propia reflexién.

Otra de las claves que considero que
diferencian ambos programas, es el
tiempo del que se dispone para realizar
el proceso de mediacién. En el progra-
ma de la CM, se debe remitir un informe,
de valoracién del proceso, a Fiscalia de
Menores, una vez finalizado el mismo.
El término medio en el que se espera
que se realice este proceso, y se derive
el informe, es aproximadamente de dos
meses. En el caso de que los acuerdos
hayan incluido la realizacién de una ac-
tividad en beneficio de la comunidad o
en beneficio del propio menor, el infor-
me puede retrasarse, hasta que el Centro
de Dia en el que se esté llevando a cabo
el cumplimiento de dicha medida, re-
mita la valoracion final. Por su parte,
en el programa de LC, aquellos casos en
los que el menor haya llegado a través
del sistema de Justicia Juvenil (que no
tienen porqué ser todos los casos sobre
los que intervienen, como se mencion6
anteriormente), se tiene que remitir un

informe mensual a la Fiscalia. En dicho
informe se explicita en qué punto del
proceso se encuentran los menores de-
rivados. Posteriormente, una vez finali-
zado el caso, se remite el informe final.
Dicho informe no sera remitido hasta
que se valore que el conflicto ha sido
solucionado, o al menos manejado ade-
cuadamente por ambas partes. Esto su-
pone un amplio margen temporal en el
seguimiento del menory de la victima.
A esta ultima se le da la opcién de con-
tactar con ella periédicamente, para in-
formarla de como esta siendo el cum-
plimiento de los acuerdos, y sobre todo
para confirmar con ella cual es su valo-
racién del proceso realizado, mas a lar-
go plazo. Esta forma de realizar el se-
guimiento del caso puede suponer una
amplia prolongacion en el tiempo (ha
habido casos que los han tenido por un
periodo de un ano, e incluso dieciocho
meses, siendo este el caso que mas ha
durado). Este planteamiento puede su-
poner un gran retaso, temporalmente
hablando, en el envio del informe final,
pero desde luego significa dar a las par-
tes el tiempo que necesitan para aclarar,
entender y afrontar lo ocurrido.

Respecto a este ultimo punto anali-
zado, me gustaria insistir en esta idea
de la necesidad de un proceso de elabo-
racién, durante la mediacion, por parte
de las personas afectadas. Como plan-
tean diversos autores (ver Giménez-
Salinas, 1996, por ejemplo), la media-
cién no debe ser entendida Unicamente
como una forma de justicia mas rapida.
En este sentido, un proceso de concilia-
cién puede ser mas laborioso y prolon-
gado en el tiempo, que la imposicién de
una pena. La reparacién no debe ser en-
tendida s6lo como una forma de agili-
zar la justicia, sino que el objetivo final
debe ser conseguir un proceso de justi-
cia negociada.

Por ultimo, a pesar de que mi recorri-
do comparativo se ha centrado princi-
palmente en buscar las diferencias (pro-
bablemente porque es lo mas llamativo),
decir que existen numerosas similitu-
des. Por un lado, las herramientas de
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comunicacién y de resolucion de con-
flictos que los mediadores utilizan son
las mismas. Pero, lo que es aun mas im-
portante, ambos programas creen en las
posibilidades de la mediacién como he-
rramienta de aprendizaje y de cambio de
las personas. Especialmente de los me-
nores en proceso de construccion de su
identidad.

4,10 QUE NOS DICEN
LOS NUMEROS:

;ES CIERTO QUE SE
CONSIGUE ALGO?

Aunque las cifras no deben ser lo Unico
por lo que nos dejemos guiar a la hora
de valorar las numerosas aportaciones de
este tipo de programas, éstas también
seflalan su gran eficacia. Por otro lado,
en ocasiones hablar de sentimientos de
valia personal, de oportunidad de cam-
bio, puede que no sirva para convencer.
Puede que los nimeros si.

Antes de pasar a describir las estadis-
ticas obtenidas en los centros visitados,
mencionar el gran crecimiento que es-
tan viviendo este tipo de intervencio-
nes. De 150 contabilizadas en 1990, a
mas de 1.500 programas de mediacién
con menores infractores (entre América
del Norte y Europa) en la actualidad. A
pesar de este crecimiento exponencial,
existen muy pocos datos empiricos dis-
ponibles.

Por otro lado, a pesar de los pocos
estudios existentes, aquellos llevados a
cabo sefalan la gran aportacion de es-
tos programas. En un analisis compa-
rativo de 40 estudios llevados a cabo
en Canada, Inglaterra y Estados Unidos
(Umbreit, 2001), tanto con menores
como con adultos infractores, de un to-
tal de 3.142 casos derivados a este tipo
de programas, se obtuvo un 95% de éxi-
to en los acuerdos. Respecto a las victi-
mas, el porcentaje de satisfaccion es de
un 79%, frente al 57% de los que parti-
cipan en un proceso judicial. Finalmente
mencionar que se estima entorno a un

A pesar de los pocos
estudios existentes,
aquellos llevados a
cabo senalan la gran
aportacion de estos
programas

32% la reduccion de la reincidencia por
parte de los menores que participan en
este tipo de programas; asi como que,
aquellos menores que volvian a come-
ter otra infraccidn, ésta era menos grave
que la anterior (no habiéndose produci-
do una escalada de la misma).

En un estudio realizado en LC, sobre
las intervenciones durante un periodo de
12 afos (1994-2006), se contabilizd que
se habian llevado a cabo 1.343 proce-
sos de mediacién, de los cuales un 85%
han finalizado con acuerdos. Respecto al
porcentaje de cumplimiento de los mis-
mos, también se ha llevado a cabo un
seguimiento, observandose que un 80%
de los adolescentes habian completado
sus acuerdos, un 15% los habia comple-
tado parcialmente, y un 5% no los cum-
plié. Respecto al nivel de reincidencia
por parte de los menores que participan
en los programas, en LC se estima que
un 80% no se vuelve a ver implicado en
otro hecho delictivo. Otro de los aspec-
tos evaluado es el grado de satisfaccion
con el programa de mediacién. Respecto
alas victimas, en un 80% de los casos se
muestran satisfechas con el proceso.

Respecto al programa de la CM, se-
gun las estadisticas publicadas en el
ano 2005 (Agencia para la Reeducacion
y Reinsercion del Menor Infractor), la
evolucién de las altas en el programa
de Reparaciones Extrajudiciales ha su-
frido oscilaciones. Ha pasado de 529 en
el 2003, a 753 en el 2004, disminuyendo
posteriormente a 634, en 2005. Esta dis-
minucién en el numero de derivaciones
al programa no se corresponde con un
decremento de los expedientes de meno-
res infractores. Por ejemplo, comparado
con el programa de “medidas Judiciales
en Medio Abierto’, estas han aumenta-

do de 1.052 a 2.436 en el mismo perio-
do de 3 afios. Otro dato llamativo de las
estadisticas obtenidas es el incremento
de denuncias de padres a hijos por“mal-
trato” Estas han pasado de un 0,35% en
el 2003, a un 5,58% en el 2005.

5. APORTACIONES

DE ESTE RECORRIDO
COMPARATIVO: ;HACIA
DONDE PODEMOS IR?

A lo largo de mi exposicién he ido des-
cribiendo cudles son las similitudes y
diferencias entre ambos programas, sus
ventajas e inconvenientes, sus posibili-
dades y sus limitaciones. A partir de la
informacién obtenida, me gustaria rea-
lizar ahora una reflexién final en el si-
guiente apartado. En ella pretendo re-
coger mi valoracién personal. Considero
que las aportaciones de la revision rea-
lizada pueden ser muchas. Para mi, prin-
cipalmente, es haber conocido mi pro-
grama un poco mas, y, sobre todo, sus
posibilidades.

En primer lugar mencionar que, en
numerosos foros sobre mediacion, se
plantea que la sociedad espafola ain
no esta preparada para la implanta-
cion de dichos programas. Esto se de-
beria a que, a diferencia de otras cul-
turas, la nuestra presenta una falta de
creencia en conceptos como “comuni-
dad” o “cambio social”. Debido a mi ex-
periencia en ambos centros de media-
cién, mi conclusion es que se debe hacer
todo lo posible para instaurar esa cul-
tura de la mediacion. La filosofia de la
Justicia Restaurativa plantea la posibili-
dad de devolver el conflicto a las perso-
nas, cree en la posibilidad de aprendiza-
je, confia en las posibilidades de cambio
e implica a los miembros de la comuni-
dad. Probablemente sea cierto que ne-
cesitamos de un cambio social para ins-
taurar esta nueva “cultura del acuerdo’,
que aun no tenemos. Pero si esperamos
a que se dé ese cambio para poder ins-
taurar los procesos de mediaciéon en toda
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su potencialidad, puede que esto nun-
ca llegue a ocurrir. Probablemente la via
mas natural venga por la implantacién
de todas las variables posibles de inter-
vencion, para ir generando poco a poco
ese esperado cambio social.

Por otro lado, me gustaria sefalar que
considero que las intervenciones desde
el contexto de la Justicia Juvenil tienen
ventajas positivas, como he menciona-
do en alguna ocasion. Probablemente la
mas importante es la formacion y espe-
cializacion de un equipo de mediadores,
lo que supone una inversiéon econémica
(que otros programas de mediacién no
reciben). Pero de ninguna manera puede
negarse que este marco de intervencion,
desde el contexto legal (versus progra-
mas en contexto comunitario) siempre
va a suponer una serie de limitaciones.
Las propias restricciones del marco de
la justicia penal van a impedir que se
pueda llegar a todos los posibles casos.
Nunca van a poder entrar en este encua-
dre los menores de 14 afos, ni aquellos
menores con conductas delictivas que
no sean denunciadas, ni aquellos me-
nores cuyas victimas no quieran parti-
cipar, o los que no asuman su responsa-
bilidad en una primera entrevista, o los
que sus padres (o abogados) no valo-
ren la mediacién como la mejor opcién
posible, etc. En este sentido, si algo he
aprendido durante mi estancia, es que

Probablemente sea
cierto que necesitamos
de un cambio social
para instaurar esta
nueva “cultura del
acuerdo’, que aun

no tenemos. Pero si
esperamos a que se dé
ese cambio para poder
instaurar los procesos
de mediacion en toda
su potencialidad, puede
que esto nunca llegue a
ocurrir

Contar con el apoyo
de los sistemas de
Justicia Juvenil y otros
sistemas sociales, el
cual ha sido clave en
otros paises, tiene que
pasar necesariamente
por creer en las
posibilidades de la
justicia restaurativa

los extremos nunca son la mejor apues-
ta. Los programas totalmente desde el
enfoque comunitario o totalmente en el
contexto penal, suponen limitaciones.
Probablemente una perspectiva flexible,
que permitiese la aproximaciéon o com-
binacion de ambas opciones seria lo mas
adaptativo.

En tercer lugar me gustaria mencionar
la importancia de contar con el apoyo de
los sistemas de Justicia Juvenil y otros
sistemas sociales. Dicho apoyo, el cual
ha sido clave en otros paises, tiene que
pasar necesariamente por creer en las
posibilidades de la justicia restaurativa.
En mi experiencia durante estos afos,
en ocasiones he escuchado como la gen-
te decia “no creer” en este tipo de pro-
gramas. Siempre he pensado que la me-
diacion no es un acto de fe. Quien “no
crea” en este procedimiento, solo debe-
ria juzgarlo una vez presenciado un pro-
ceso de mediacién. No hay nada mejor
para “creer” en algo, que verlo y vivir-
lo. Como por ejemplo cuando, inespera-
damente, una victima quiere estrechar
la mano de su agresor, a pesar de que
unos minutos antes no querian ni ver-
se; 0 cuando las partes se sonrien des-
pués de ver que es posible no continuar
enfrentadas, a pesar del malestar previo;
o cuando un vecino ofrece a otro acer-
carle en su coche, a pesar de que dias
antes para él era impensable tener una
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conversacion entre ellos; y un largui-
simo etcétera. No debemos olvidar que
la reconciliacién entre personas puede
emerger de las experiencias vitales mas
dolorosas (Umbreit et al, 2003).

Finalmente me gustaria terminar este
articulo agradeciendo la ayuda prestada
por todos aquellos mediadores que me
han ensefiado y ayudado en mi camino.
En primer lugar, a mis compaieros en el
programa de mediacion de la Comunidad
de Madrid, con los que, aparte de apren-
der, disfruto. En segundo lugar, a los vo-
luntarios/as y profesionales del centro
de Lane County. Sin apenas conocerme,
éstos me han abierto sus puertas, me
han dejado consultar sus documentos y
presenciar sus mediaciones, han contes-
tado a mis preguntas y, lo mas impor-
tante de todo, han debatido conmigo las
dudas que fueron surgiendo al comparar
ambos programas. Sin este tipo de ex-
periencias no seria posible ni el creci-
miento personal, ni el futuro y espera-
do, cambio social.
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Resumen. Uno de los recursos que se estd empezando a desarrollar en los
programas de prevencién de la violencia escolar es la mediacién desde un modelo
basado en la ayuda entre iguales. En el presente articulo se propone, a partir
de un analisis previo de la violencia escolar, una reflexién sobre la mediacién
como herramienta de prevencién desde un enfoque global, destacando las
aportaciones de esta estrategia a nivel de centro educativo y de colaboracién
familia-escuela. Finalmente, se analizan las posibilidades y limitaciones.

Abstract. Mediation based on a peer support model is one of the resources
more widely used these days in violence prevention programmes. On the
basis of a previous analysis of school violence, this article is a reflection upon
mediation as a prevention tool from a global point of view, and it underlines the
contributions of this strateqy at a school level and family-school cooperation
level. Also, the possibilities and constraints of this approach are analysed.
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1. CONCEPTUALIZACION
DE LA VIOLENCIA
ESCOLAR

La violencia escolar no es un fenéme-
no nuevo, es tan antiguo como la pro-
pia institucion educativa. Aunque si es
cierto que en los ultimos afnos ha gene-
rado una gran preocupacion social, como
revela el impacto que ha tenido en los
medios de comunicacién alguna de sus
manifestaciones mas graves. En senti-
do amplio, podriamos asumir la defini-
cién de violencia escolar propuesta por
el Center for the Prevention of School
Violence (2000) como cualquier compor-
tamiento que viole la finalidad educativa

de la escuela o el clima de respeto o que
ponga en peligro los intentos de la escue-
la para verse libre de agresiones contra
personas o propiedades, drogas, armas,
disrupciones y desorden. Asi, cuando ha-
blamos de violencia escolar estamos refi-
riéndonos a diferentes tipos de situacio-
nes, de diferente frecuencia y gravedad,
que suponen una amenaza para la con-
vivencia en los centros escolares y que
se describen a continuacion:

- El comportamiento disruptivo, defini-
do por Uruiuela (2007) como el com-
portamiento de un alumno o grupo
que busca romper, de una forma im-
plicita o explicita, el proceso de ense-
flanza-aprendizaje, es uno de los tipos

de conflictos que mas dificulta la ta-
rea educativa del profesorado y su-
pone un deterioro del clima de aula.
Incluye conductas como “molestar
en clase’, uno de los comportamien-
tos de indisciplina mas frecuentes,
seguido de conductas relacionadas
con la“falta de rendimiento”como la
apatia, desinterés y/o pasividad del
alumnado y de la“falta de respeto”
(Urunuela, 2007). Como reflejan los
resultados encontrados en el Ultimo
informe realizado por el Defensor del
Pueblo (2006) con una muestra repre-
sentativa a nivel nacional, esta parece
ser la situacion que los jefes de estu-
dios perciben como uno de los con-



flictos de convivencia mas importan-
tes (54%), por encima de otros como
agresiones entre iguales o acoso es-
colar.

- Las agresiones de profesores a alum-
nos (agresiones verbales, discrimina-
cion, amenazas) son mas frecuentes
delo que se cree de acuerdo con los
datos aportados por los propios pro-
fesores en el informe sobre violen-
cia escolar citado anteriormente, en
el que dichos profesores manifiestan
que en su centro se han producido
agresiones de profesores a alumnos
como ridiculizar (51,7%), tener ma-
nia (45,7%), insultar (43,3%), inti-
midar con amenazas (18,3%).

-Las agresiones de alumnos a profesores
mas frecuentes son, siguiendo los re-
sultados del informe del Defensor del
Pueblo, los insultos (un 74% de pro-
fesores dicen que se ha producido en
su centro esta situacion) y los rumo-
res daiinos (un 55,3%). Las agresiones
fisicas de alumnos a profesores tienen
una frecuencia mucho menor (14%).

- El Maltrato entre iguales, también de-
nominado abuso o victimizacion, y
bullying en la literatura cientifica in-
ternacional. Este término alude a un
comportamiento negativo (daiino)
intencional y repetido a manos de
uno o mas alumnos dirigido contra
otro que tiene dificultad para defen-
derse (Olweus 1996, Olweus, 2005).
Conviene distinguir, en este senti-
do, las situaciones que se podrian
considerar dentro de esta definicion
de las que se producen de una for-
ma mas puntual pero que suponen
un deterioro en la convivencia en
los centros educativos. Los resulta-
dos encontrados en un estudio desa-
rrollado con una muestra represen-
tativa de adolescentes escolarizados
de 14 a 18 afos de la Comunidad de
Madrid apuntan a que las manifes-
taciones de violencia entre iguales
mas frecuentes son la exclusion so-
cial, que incluye situaciones en las
que seimpide la participacion de de-
terminados alumnos o se lesignora,

La mediacion como herramienta de prevencion de la violencia escolar 27

seguido de la violencia verbal carac-
terizada por insultos o motes ofen-
sivos (Martin Seoane, Pulido, Vera,
2004). En relacién al maltrato entre
iguales, los resultados apuntan a un
1,5% de adolescentes que estarian
en una situacién de especial vulne-
rabilidad de ser victimas y en torno
a un 3% en agresores. Los resulta-
dos del ultimo informe del Defensor
del Pueblo publicados recientemen-
te permiten analizar la evolucién de
estos comportamientos, destacan-
do el descenso de la violencia entre
iguales en todas sus manifestaciones
(exclusion, violencia verbal o fisica)
con respecto a los resultados del es-
tudio realizado en 1999.

- El vandalismo, que podria entender-
se como una agresion indirecta ha-
cia personas con las que se mantie-
ne una relaciéon negativa o conducta
antisocial dirigida no sélo al entorno
social. Retomando de nuevo los re-
sultados encontrados en el informe
sobre violencia (2006). Un 53% de
los profesores manifiestan que en su
centro se han producido destrozo de
enseres y un 35,3% robos. Cuando se
les pregunta al alumnado por parti-
cipacion en este tipo de situaciones,
un 27% manifiesta que le han robado
cosas alguna vez en el centro escolar,
un 12% que le han escondido cosas
algunavezy un 13% que se han sido
victimas de robos alguna vez (Martin
Seoane et al, 2004).

- Absentismo, referido a la ausencia
repetida de determinados alumnos,
puede referirse a casos puntuales o
acomportamientos permanentes que
pueden suponer la pérdida de la es-
colarizacion, pero incluye también
retrasos a determinadas asignaturas,
falta de asistencia a primera o ulti-
ma hora o abandono de una asigna-
tura concreta.

Finalmente, conviene destacar que es-
tas manifestaciones de la violencia es-
colar responden en muchos casos a una
dificultad en la gestién de conflictos en
este contexto, y que lejos de favorecer

la concepcién del conflicto como una
oportunidad de aprendizaje, se convier-
te en una amenaza para la convivencia,
generando que algunos centros se vean
en la necesidad de negar estas situacio-
nes o minimizarlas, obstaculizando asi
las posibilidades de intervencion.

2. LA PREVENCION DE LA
VIOLENCIA ESCOLARY
LAS POSIBILIDADES DE
LA MEDIACION ESCOLAR

2.1. Intervenciones desde un
enfoque global

Los estudios apuntan que las interven-
ciones mas eficaces para la prevencion
de la violencia y la gestion adecuada de
los conflictos que surgen en los centros
educativos destacan la necesidad de
adoptar un enfoque global encaminado
a desarrollar una cultura escolar contra-
ria a la violencia y orientada a garanti-
zar una convivencia basada en la con-
fianza y el respeto mutuo (Suckling y
Temple, 2006), superando asi la tradicio-
nal dicotomia “enfoque punitivo-sancio-
nador” frente al “enfoque relacional vic-
tima-agresor”.

Este enfoque global incluiria las si-
guientes fases de intervencion (Martin,
Ferndndez, Andrés, Del Barrio, Echeita,
2003):

1.Toma de conciencia de la situacién
del centro educativo, que permita el
diagnéstico de las necesidades y pro-
blematicas especificas del centroy
el consenso en las concepciones del
profesorado sobre aspectos como la
disciplina, normas de convivencia,
etc. En esta fase de intervencion se
situarian la elaboracion de los pla-
nes de convivencia que en la actua-
lidad se estd desarrollando desde los
centros de ensefanza.

2. Actuaciones a nivel de centro, que
tiene que ver con el proyecto educa-
tivoy el disefio de lineas de actua-
cién comunes, protocolos de inter-
vencién en situaciones conflictivas,



28 Gema Martin Seoane

etc.

3. Actuaciones a nivel de aula, desa-
rrollando metodologias encaminadas
a la mejora de las relaciones y la re-
flexiéon y solucién de los conflictos
con el alumnado.

4. Actuaciones con la familia y el en-
torno, estableciendo cauces de co-
municacién y aumentando la coor-
dinacién de los distintos agentes
educativos. Los estudios realiza-
dos a través de equipos municipales
con familias con hijos adolescentes
en situacién de riesgo de violencia
(Diaz-Aguado, Martinez Arias, Martin
Seoane, 2004), reflejan la necesidad
de favorecer la colaboracién con las
familias en la prevencion de la vio-
lencia, tanto en la deteccién de es-
tas situaciones, puesto que la figu-
ra materna o la paterna suelen ser
percibidas como las mas disponi-
bles para ayudar en estos casos des-
pués del grupo de iguales (Martin
Seoane, 2003), como en la interven-
cion y/o prevencion que se ponga
en marcha.

5. Evaluacién de la intervencion, en-
caminada al desarrollo de un proceso
de investigacion-accién que permi-
ta la progresiva mejora de los pro-
cesos desarrollados. Esta evaluacion
deberiaincluir ademas de la eficacia
percibida por las personas que con-
viven en el centro, indicadores ob-
jetivos del cambio.

En este sentido, la mediacion supo-

ne una estrategia de especial relevan-

cia en dos de las fases de intervencion
sefaladas:

- Actuaciones a nivel de centro, incor-
porando la mediacién como un pro-
cedimiento habitual de solucién de
conflictos en el centro educativo. En
esta linea, se han desarrollado en la
actualidad numerosas experiencias
y programas de mediacién escolar.
Estos programas se inician con la se-
leccién y formacion de las personas
(alumnos/as y profesores/as) que
van a actuar como mediadores. La
formacién de estos mediadores vo-

luntarios suele realizarse en cadena.
Un experto en mediacion suele ini-
ciar el proceso, entrenando en pro-
cedimientos de mediacion, a algunos
profesores y alumnos, que a su vez,
pasaran a ser formadores de otros
profesores y alumnos. Ademas dela
diferencia de experiencia y forma-
cién inicial, cuando el entrenamien-
to se lleva a cabo entre alumnos, el
que ensefa suele ser de mayor edad
que el que aprende. Los contextos
mas frecuentes en los que los alum-
nos han desempefado el rol de me-
diadores son: 1) apoyando a nifos,
generalmente de menor edad, que se
encuentran en situacion de vulnera-
bilidad (por haber llegado nuevos,
por ejemplo); 2) como voluntarios
disponibles y reconocidos para me-
diar en conflictos en determinadas
situaciones (generalmente en aque-
llas, como el recreo o el comedor, en
las que se reduce el control ejercido
por los profesores); 3) como miem-
bros de un equipo de mediacion, si-
tuado en un espacio especifico, al
que los otros alumnos pueden acu-
dir cuando sea necesario. Ejemplos
de este tipo de programas de media-
cion escolar son los desarrollados por
Torrego (2000) y Jares (2001).

La eficacia de este tipo de programas
en relaciéon a la mejora de la convi-
vencia suelen destacar los siguien-
tes aspectos (Uranga, 2000): gene-
ran un clima escolar mas distendido
como consecuencia de la mejorade
la comunicacién entre los miembros
de la comunidad educativa; y supo-
ne una mejora de las habilidades so-
ciales y de solucion de conflictos, lo
que genera una disminucién del nu-
mero de expedientes disciplinarios,
apercibimientos y amonestaciones.
Una variante de esta propuesta de
mediacién escolar que incorpora
el concepto de Justicia Reparadora
(Braithwaite, 1989), es la Practica
Reparadora. Esta modalidad de me-
diacion escolar asume como objeti-
vos la reparacion del dafnoyy la acepta-

cion de laresponsabilidad por haberlo
causado. El papel del mediador con-
siste en ayudar a las dos partes a bus-
car una solucién que respete aambos.
La evaluacién del impacto de esta es-
trategia revela una disminucién de
la violencia escolar y el acoso entre
iguales, asi como un mayor sentido
de pertenencia a una comunidad mas
justay equitativa (Cowie, 2007).

- Actuaciones con la familia y el en-
torno. Asi como existe una am-
plia evidencia de la aplicacion de
la mediacion en el centro escolar,
las experiencias de aplicacion dela
medicacién como un recurso para
optimizar la relacion de la escuela
y la familia es todavia una asigna-
tura pendiente, y sin embargo una
estrategia necesaria para superar al-
gunas situaciones que dificultan la
prevencion de la violencia escolar,
como las que se describen a conti-
nuacion: 1) Falta de unarelacién de
calidad entre la escuela y la fami-
lia, ya que los contactos que suelen
producirse entre estos dos agentes
educativos suelen ser escasos, bu-
rocraticos (como reuniones estable-
cidas a lo largo del curso o centra-
dos en problemas como reuniones
especificas con las familias cuando
surgen problemas de aprendizaje o
convivencia); 2) Dificultad de las es-
cuelas para implicar a las familias,
como refleja el 37,3% de los jefes
de estudios encuestados, que consi-
deran la falta de participacion de las
familias uno de los problemas mas
importantes que viven en los cen-
tros escolares (Defensor del Pueblo,
2006); 3) La continuidad que suele
existir entre los problemas escola-
res y familiares.

Un ejemplo de este tipo de media-
cion entre la escuela y la familia es
la desarrollada por Diaz-Aguadoy su
equipo (2004), en el que el rol de
mediador es desempeiado por otros
agentes educativos que pueden apor-
tar su experiencia en este sentido,
como son los técnicos de servicios



municipales.

2.2. Estrategias basadas en

el sistema de apoyo entre
iguales

El modelo mds utilizado en la preven-
cién de la violencia escolar, puesto que
encaja plenamente en el enfoque glo-
bal anteriormente mencionado, es el que
utiliza el sistema de apoyo entre iguales
como recurso principal de intervencion.
Este sistema de apoyo entre iguales se
basa en la ayuda que los amigos ofrecen
espontdneamente a los demas y prepa-
ra a los adolescentes para usar sus ha-
bilidades interpersonales para apoyar a
los companieros vulnerables, a través de
destrezas como la escucha activa, la em-
patia y de soluciéon de conflictos (Cowie
y Hutson, 2005).

Este modelo de intervencién, surge a
partir de la constatacién de una realidad:
la importancia del grupo de iguales en el
origen y mantenimiento de la violencia
escolar, asi como en su prevencién. En
este sentido, los estudios realizados por
Olweus (1993) muestran, bajo lo que él
denomina“ciclo de acoso’, cdmo el grupo
de iguales desempefia un papel clave en
la configuracion del maltrato entre igua-
les, a través del desempenio de diferen-
tes roles: agresor (el que inicia y adopta
un papel activo en las agresiones), victi-
ma (la persona expuesta a la violencia),
el seguidor de la agresion (no inicia es-
tas conductas pero adopta un papel ac-
tivo), el seguidor pasivo (apoya las agre-
siones pero no las realiza), el testigo no
implicado (observa las agresiones pero no
siente que deba intervenir,“no es su pro-
blema”), el posible defensor (le disgus-
ta la situacién y cree que deberia ayu-
dar, pero no lo hace) y el defensor de la
victima (le disgusta la situaciéon y ayuda
o trata de ayudar). Siguiendo este ana-
lisis, el modelo de sistema de apoyo en-
tre iguales, trataria de disminuir el nu-
mero de agresores y seguidores (activos
y pasivos), aumentar el nimero de de-
fensores y generar una mayor implica-
cion de todos en la prevencién de la vio-
lencia escolar.
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Las experiencias

de aplicacion de la
medicacion como un
recurso para optimizar
la relaciéon de la
escuelay la familia es
todavia una asignatura
pendiente, y sin
embargo una estrategia
necesaria para superar
algunas situaciones que
dificultan la prevencién
de la violencia escolar.

Este sistema de apoyo entre iguales,
englobaria diferentes estrategias centra-
das en utilizar el grupo de iguales como
un recurso educativo, que se podrian or-
ganizar en dos dimensiones: modelo de
ayuda y cooperacién, y modelo de me-
diacion.

MODELO DE AYUDAY COOPERACION
ENTRE IGUALES

Este modelo tiene como objetivo mejo-
rar la convivencia de los centros educa-
tivos aumentando la implicacion y res-
ponsabilidad de todos los miembros del
centro, desarrollando actividades que fa-
vorezcan la cooperacion y la solucion
positiva de los conflictos. Las estrate-
gias que con mas frecuencia se suelen
utilizar desde este modelo de ayuda se
incluyen a continuacién:

- La democracia participativa (Diaz-
Aguado, 1996, 2004), que pretende
avanzar en el desarrollo de un nuevo
concepto de comunidad, de relacién
conlas normasy de autoridad. Cuando
todos los miembros de la comunidad
tienen un papel activo en la creacion
de las normas y éstas se conceptuali-
Zan como un instrumento para mejorar
el bienestar de lacomunidad, suincum-
plimiento deja de representar una mera
desobedienciay pasaa ser conceptua-
lizado como unaincoherencia (falta de
lealtad) con uno mismoy con el grupo
al que uno se siente pertenecer.

- Experiencias de responsabilidad y so-
lidaridad en equipos heterogéneos
de aprendizaje cooperativo, en los
quelos alumnosy alumnas aprendan
ainvestigar, ensefary aprender con
companierosy compaieras que son al
mismo tiempo iguales pero diferen-
tes (Diaz-Aguado, 2005).

- Alumnos ayudantes (Fernandez,
Villaoslada y Funes, 2002). En esta
estrategia los alumnos son seleccio-
nados o bien por sus propios compa-
fieros, por profesores o a voluntad
propia. La seleccién de los alum-
nos que participan en los progra-
mas y la formacion para su pues-
ta en practica y desarrollo personal
son piezas claves para su buen fun-
cionamiento. Una vez que reciben
la formacidn se constituye el equipo
de alumnos ayudantes que actlian
cada uno en su grupo aula, convir-
tiéndose esta en la unidad de ana-
lisis de la convivencia, si bien man-
tienen reuniones periddicas con su
equipo de nivel para el tratamien-
to en grupo de los problemas de las
diferentes aulas.

MODELO DE MEDIACION ENTRE
IGUALES

Esta estrategia pretende convertir a los
alumnos en mediadores de los conflic-
tos que surgen en el centro educativo,
complementéndose con la intervencion
de otros miembros de la comunidad
educativa, profesores, padres/madres
y personal no docente que de forma
neutral participan en la mediacion del
conflicto entre dos partes. Este mode-
lo demanda un nivel organizativo sofis-
ticado al crear un equipo de mediado-
res dispuesto a intervenir cuando sean
requeridos.

- Programas de mediacion escolar
como los expuestos en el apartado
anterior, que siguen las mismas fa-
ses que se desarrollan en otros con-
textos: 1) Presentaciony aceptacion
del mediador. La identidad del me-
diador suele variar en funciéon de la
identidad de las distintas partes en
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conflicto. Asi, en los conflictos que
se producen entre alumnos, el me-
diador suele ser otro alumno, gene-
ralmente de mayor edad. Excepto
cuando se trata de problemas muy
graves, en los que el mediador sue-
le ser un profesor. En los conflic-
tos entre profesores, el mediador
suele ser un profesor o un exper-
to en mediacién que no pertenece
al grupo en el que se produce dicho
conflicto. En los conflictos entre
profesoresy alumnos, suelen parti-
cipar otros profesores y otros alum-
nos no implicados en el problema;
2) Recogida de informacién sobre el
conflictoy sobre las personas impli-
cadas en él, a través de conversa-
ciones, por separado, con todas las
partes afectadas. Antes de pasara la
fase siguiente, el mediador debe ha-
ber identificado los aspectos funda-
mentales del conflicto desde las dis-
tintas perspectivas; en funcion de
lo cual disefia una estrategia sobre
las fases siguientes; 3) Elaboracién
de un “contrato” (o texto de acuer-
do) sobre las reglas y condiciones
del proceso de mediacién. En el que
se especifiquen: las caracteristicas
del papel del mediador, qué pueden
esperar las distintas partes de él,
las normas que guiaran el proceso;
4) Reuniones conjuntas con todas
las partes implicadas cuando sea
viable. El objetivo de las reuniones
conjuntas es favorecer la escucha
reciproca (en presencia del media-
dor) para facilitar que puedan lle-
gar a un acuerdo con ganancias mu-
tuas; 5) Elaboracion y aprobacion
del acuerdo. La expresion final del
acuerdo adoptado debe especificar
de forma realista qué hara cada par-
te, cuando y cémo.

Los circulos de calidad (Sharp y
Smith, 1994), estrategia basada
en el procedimiento de solucién de
conflictos y que plantea la creacion
de un grupo de personas de la co-
munidad educativa (profesorado,
alumnado, padres, etc.) que oscila

En un contexto de
convivencia “impuesta’,
como son los centros
educativos, es
inevitable que surjan
posturas enfrentadas,
o percibidas como
tal. La mediacién
ofrece la oportunidad
de convertir dichos
conflictos en una
experiencia de
aprendizaje

entre 5y 12, cuya funcién consis-
te en descubrir formas de mejorar la
organizacion del centro y resolver
los conflictos que surgen en el cen-
tro. Estos circulos de calidad pue-
den utilizarse como un foro en el
que los alumnos pueden abordar los
conflictos cotidianos siguiendo los
siguientes pasos: 1) Determinar el
problema. Los alumnos elaboran un
listado de las situaciones problema-
ticas de lavida escolary se estable-
ce por votacion el orden de prio-
ridad de los elementos anotados;
2) Hacer una tormenta de ideas so-
bre las posibles causas, los alumnos
se plantean “por qué” han surgi-
do estas situaciones, para ello pue-
de ser util que entrevisten a otros
companeros o realicen observacio-
nes; 3) Buscar una solucién al pro-
blema. Para ello, piensan“como” se
puede resolver la situacién anali-
zada, la viabilidad de las solucio-
nesy las consecuencias de adoptar
cada unade ellas; 4) Presentar la so-
lucién al equipo directivo para que
den su opinidn; 5) Revisar y evaluar
las soluciones ofrecidas. El equipo
directivo valora la viabilidad de las
soluciones aportadas, en caso de no
aceptar la solucion se plantea al cir-
culo los motivos, en caso contrario
se implementa la soluciény se eva-
Ita, informando a los miembros del

circulo posteriormente.

A MODO DE
CONCLUSION:

La mediacién escolar se estd convir-
tiendo en una de las estrategias de pre-
vencion de la violencia escolar que mas
interés estan suscitando, como se ha
planteado a lo largo del texto. Los mo-
tivos que explican esta amplia difusion
de la mediacion en el contexto escolar
probablemente se relacionen con aspec-
tos como:

la consideracion de los centros educa-
tivos como centros de convivencia, y la
preocupacion, tanto a nivel social como
a nivel cientifico, por mejorar las rela-
ciones que se establecen en este contex-
to. En este sentido, la mediacién apor-
ta la herramienta idénea para dotar al
alumnado y profesorado de habilidades
de analisis y gestidn de conflictos. En
un contexto de convivencia “impuesta’,
como son los centros educativos, es in-
evitable que surjan posturas enfrenta-
das, o percibidas como tal. La media-
cion ofrece la oportunidad de convertir
dichos conflictos en una experiencia de
aprendizaje.

La preocupaciéon por garantizar al
alumnado una educacién integral que
les posibilite la adquisicién de una serie
de habilidades que les hagan ciudada-
nos mas comprometidos y responsables.
A este nivel, la mediacion permite ge-
nerar el contexto perfecto para ensayar
y poner en marcha habilidades de comu-
nicacién, asertividad, empatia, etc., que
resultan de gran utilidad en el contex-
to escolar y en el resto de contextos en
los que se relacionan.

Las posibles aplicaciones en el estable-
cimiento y mejora de las relaciones que la
escuela establece con otros agentes edu-
cativos. La mediacion, a través de la neu-
tralidad de un tercero imparcial que in-
tenta acercar a las partes en conflicto,
puede ser una via aiin no desarrollada en
toda su potencialidad, para abrir la es-
cuela a la colaboracién con otros agentes



educativos o para ayudar a superar las di-
ficultades que puedan surgir en la rela-
cion, por ejemplo, escuela-familia.

La evidencia empirica que este pro-
cedimiento ha demostrado tanto en el
contexto escolar como en otros. Los pro-
gramas de mediacion estan manifestan-
do unos elevados niveles de éxito, con-
virtiéndolos en uno de los recursos con
mayor proyeccion de futuro. La satisfac-
cion tanto de los afectados directamen-
te, como del entorno en el que se ha
producido el conflicto, hacen que esta
intervencion sea valorada muy positiva-
mente.

Las bases tedricas que sustentan este
procedimiento desde la sociologia, la
psicologiay la pedagogia. En el drea psi-
coldgica, las teorias evolutivas y del de-
sarrollo sefalan la importancia del con-
texto educativo en la socializacién de
sus alumnos/as, asi como el impacto de
una adecuada competencia social en el
desarrollo psicosocial del nifio.

Sin embargo, conviene destacar la di-
ficultad que este procedimiento supo-
ne en el caso de situaciones de vio-
lencia escolar de gravedad extrema
como es el acoso entre iguales. Ante
este tipo de situaciones, caracterizadas
por un esquema de dominio-sumisién
que situa a la victima en una situa-
cion de indefension (aislamiento, dis-
minucion de la autoestima, etc.), hace
que la utilizacion de este procedimien-
to deba ser cuidadosamente supervisa-
da, llegando en algun caso a ser des-
cartada como posibilidad de inicial de
intervencioén. En este caso convendria
prestar especial atencién a los siguien-
tes aspectos:

Identidad y formacion de los media-
dores. En estos casos, no es adecuada
la mediacién entre alumnos, puesto que
esta situacion requiere la participacion
de un mediador que tenga unos cono-
cimientos especializados. Asi, quizas
seria especialmente recomendable que
este papel lo desempefase el orientador
del centro o incluso algun agente educa-
tivo externo experto.

Garantizar en todo el proceso la pro-
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teccion de la victima y evitar que la so-
lucion del conflicto suponga para ella
una nueva situacién de victimizacion.

Valorar la adecuacion de utilizar es-
trategias previas como el método Pikas
(Pikas, 1989). Este método encajaria
con las primeras fases del proceso me-
diador, centrandose en la realizacion de
entrevistas con los agresores y la victi-
ma de forma individual, para favorecer
la creacién de una preocupaciéon com-
partida y acordar estrategias de ayuda
a la victima.
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EL PODER DE LA DISCULPA SINCERA
THE POWER OF A GENUINE APOLOGY

MARIA PERCAZ FOUR-POME
MEDIADORA

Resumen. La practica de la disculpa es importante para las relaciones personales
en un clima de buena convivencia. Como sucede con cualquier otra practica
social, hemos aprendido a pedir disculpas. Y ese aprendizaje no ha pasado de
ser un remedo de lo que la disculpa es en realidad. En este articulo se reflexiona
sobre la disculpa sincera y en cdmo posibilita cambios positivos cuando se
realiza de manera asertiva. La disculpa, esa corriente comunicativa que danza
entre dos o mas interlocutores, supone también la aceptacion o el rechazo
de la misma. Camino de ida y vuelta entre quien la presenta y quien la recibe,
contribuye al didlogo eficaz y es por tanto, util para la gestion de conflictos.

Abstract. It is important the practice of apologizing for personal relationships in an
environment of positive coexistence. As it happens in any social practice, we have
learned to apologize, but that learning is not going farther than being just a parody
of a real apology. In this article we reflect about the sincere apology, and how it
gives us the possibility of a positive change when it is done in an assertive way.
Apologizing, that communicative current which dances between two speakers,
also assumes its acceptation or its rejection. This way that goes and comes between
the person who presents it and the person who receives it also contributes
to an effective dialogue; so, therefore, it is useful for a conflict negotiation.

Palabras clave: convivencia, conflicto, asertividad, asumir responsabilidades,
aceptar o rechazar disculpas.

Key words: coexistence, conflict, assertiveness, assuming responsibilities,
accepting or rejecting apologies.

1.USO DE LAS saber presentar disculpas es mucho mas absoluto que a mayor conflicto mejores
DISCULPAS PARA LA que una simple frase de cortesia. Supone relaciones.
BUENA CONVIVENCIA un elaborado trabajo personal que afec- Una de las caracteristicas de las situa-

El sentido de este articulo es tratar so-
bre la importancia de la disculpa sin-
cera en las relaciones interpersonales.
También se orienta a vislumbrar recursos
utiles para la cultura de la mediacion.
Cuando realizamos una accién no ade-
cuada, y creemos que podemos haber
causado malestar o dafio a otras perso-
nas, conviene presentar disculpas. Pero,

ta tanto a la persona que las presenta
como a quien las recibe. Como toda re-
lacion presente tiene consecuencias en
el futuro, la buena practica de la dis-
culpa resulta ser un facilitador del dia-
logo, de la calidad de la relacion y de la
buena convivencia. Si bien entendemos
que los conflictos son parte inherente
de las relaciones, y que de ellos pode-
mos aprender mucho, no afirmamos en

ciones conflictivas es que son desagrada-
bles, incémodas e irritantes. Pero no es
menos cierto que se pueden transformar
de manera positiva. Una de las formas de
promover las relaciones interpersonales
efectivas, placenteras e inteligentes es
mediante la practica de la disculpa.

Begoiia, la jefa del equipo de los téc-
nicos de sonido, grit6 a Luis, el cAmara
de television:



-iLos he visto mas listos, o acaso te
creias que llegando con tan poco tiem-
po ibas a poder montar el equipo! iEs el
colmo de los colmos!

Luis sintié rabia pero se contuvo. Le
dolié mucho la forma en que Begonia,
delante de todos y con malos modos,
le gritara con tanto desprecio. Ya ha-
bia visto algunas actitudes en que ella
demostré mal genio y poco tacto, tanto
con él como con algunos compafieros.
Por eso, se prometid, ahora si, no olvi-
dar ni ese mal rato ni el maltrato.

Al dia siguiente, Begona, al llegar,
dijo que un mal rato lo tiene cualquie-
ray que seguramente ayer habia comido
guiso de fiera. Que ahora era importan-
te poner toda la energia en el programa
especial de la préxima semana.

Vemos que la semilla del resentimien-
to ha sido plantada y la productividad
del equipo (fluidez de las relaciones, ac-
titud colaborativa, etc.) se ha alterado y
no precisamente, para bien.

Por otra parte, podemos detectar al-
gunos elementos en este incidente:

No es la primera vez que se produce
una imprecacién por parte de Begofa.

Algunos miembros del equipo han vi-
vido situaciones similares.

Ni Begona ni los afectados por situa-
ciones tensas, han hablado sobre ese
tema.

Luis promete no olvidar, pero no da
sefales de querer aclarar la cuestion.

Al dia siguiente, Begofa quita hierro
al asunto y no se disculpa.

2.LOS VINCULOS DE
MALESTAR: COMO
SE ENCADENAN
“OFENDIDQO"Y
“OFENSOR”

Si nos asomamos a como siguio la vida
en ese equipo de técnicos, observaremos
que Luis -que siempre habia tenido una
actitud muy colaborativa: no mezquina-
ba quedarse fuera de su horario cuando
era necesario, o ayudar a compareros en

“Se despidieron

en paz. Cada cual
disculpandose. A
sabiendas los dos de
que aquellas disculpas
eran circunstanciales
y que todo seqguia
pendiente. Todo, entre
ellos habia cambiado»

(Alvaro Pombo, Los delitos
insignificantes)

tareas que no eran las que en rigor tenia
asignadas por contrato- comenzé a reti-
rar su energia del fluido colaborador. Por
otra parte, otros comparneros se sintie-
ron también ultrajados, ya que Begofa
también les habia maltratado en alguna
ocasion. De manera que se produjo una
fusion de viejos agravios que el inciden-
te con Luis trajo a la superficie.

La eclosién de discordias, desavenen-
cias o conflictos, como los de este equi-
po, no se produce por generacion espon-
tanea. Por el contrario, se pueden rastrear
los origenes de las dificultades. El deto-
nador puede ser cualquier situacién en
que las voluntades de los participantes
se ven contrariadas. Pero la tension se
materializa cuando al acto concreto se le
suma la lista de “agravios’, de “antece-
dentes” que explican y dan pabulo a en-
tender que dicha accién se inscribe en la
lista de roces, o lo que de manera colo-
quial se explica como “ir atando cabos”.

En realidad, no son las cosas en si,
las que motivan nuestros enfados, sino
el significado que les demos a esas cosas
en si. Toda relacion interpersonal esta
tejida de atribuciones y expectativas.

La expectativa de Luis era que Begoiia,
su jefa, le hiciese las criticas en privado,
y en las de Begoiia, existia la tan comun
idea de que “es de l6gica elemental que
las cosas se hagan de esta 'y esta manera,
y no estoy yo aqui para establecer cdmo
se hacen.Tu eres el técnico...").

Otra observacién que podemos cons-
tatar es que en ese espacio de trabajo
no existia un protocolo de cémo comu-
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nicarse entre si ante incidencias de la
vida laboral. No habia un canal prefi-
gurado para abordar el tipo de informa-
cién necesario para subsanar los incon-
venientes propios de: “cuando las cosas
no van como debieran ir". Muchos de los
actos por comisién u omisién1 que mo-
tivan conflictos interpersonales, no son
en si mismos cuestionables, sino que se
revisten de falta o inconveniencia, de
acuerdo con los cédigos de las personas
que los catalogan. Segun las atribucio-
nes que le demos, la misma accién pue-
de ser punible o no, encomiable o no
serlo. O resultar indiferente.

La revision de usos y costumbres en
culturas diversas y en diferentes épocas
de una misma sociedad (inclusive en di-
ferentes clases y grupos de una misma
sociedad) nos muestra que un mismo
acto tiene una lectura e interpretacion
diferente en relacién con los ojos del ob-
servador. Los seres humanos dotamos de
sentido a nuestro entorno y un mismo
acto se reviste de significados diferen-
tes detrds de esas lineas mentales llama-
das fronteras.

3.ELTRATOY LA
CONSIDERACION POR
DELANTE

En todo mensaje se puede distinguir
el contenido y la forma. En la comuni-
cacién interpersonal hay como minimo
dos personas que descodifican el men-
saje y lo pasan por el tamiz de como ese
qué ha sido dicho. No importa tanto el
hecho en si (“Llega con suficiente tiem-
po para montar el equipo’, “Al salir, apa-
ga la luz”; “La préxima vez pideme las
llaves con tiempo’, etc.) sino la forma, la

1"Hay que llevar a la conciencia de
cada cual la necesidad de la accién.
Pues no hacer lo que se debe hacer,
es hacer lo que no se debe, y ésta es
la culpa en la omisién” (Castilla del
Pino, 1991: 266)
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manera, en que ese mensaje se comuni-
ca.Y por regla general es la forma la que
duele, molesta o agrada.

En las historias de enfados, reclamacio-
nesy cualquiera de las variantes del con-
flicto, la forma toma la delantera al con-
tenido. Los seres humanos, socializados
en costumbres de convivencia y trato in-
terpersonal, hemos incorporado una se-
rie de ideas acerca de cémo debe ser di-
cha tal cosa, como se debe pedir tal otra,
qué informaciones se nos deben dar. En
una palabra: tenemos una serie de expec-
tativas sobre qué es lo pertinente en cada
ocasion. Cuando los codigos no coinciden
puede establecerse la relacién conflicti-
vay las disculpas pueden ser de utilidad
para transformar la relacion.

4. LA DISCULPA.
;CUANDO CONVIENE
DISCULPARSE?

Se puede definir la disculpa como la ac-
cidon encaminada a explicar una acti-
tud incorrecta y solicitar de la persona
a quien se la presenta, la descarga o li-
beracién de esa culpa o error.

No siempre nuestras actuaciones se ri-
gen por lo que consideramos una con-
ducta adecuada. En algun lugar de nues-
tro interior se forma una sensacion de
no haber respondido a lo que esperamos
de nosotros mismos o a lo que esperan
los demas. Contamos, asi, con un primer
criterio para revisar nuestra actuacioén:
pasarla por el tamiz de lo correcto/inco-
rrecto, adecuado/inadecuado.

Otro criterio que ayuda para saber si
conviene disculparnos, es observar el
comportamiento de nuestro interlocutor.
Su respuesta ante nuestra accion es tam-
bién un referente importante para darnos
cuenta de si la relacion se ha resentido.

5. IMPORTANCIA
DE ASUMIR
RESPONSABILIDADES

A muchas personas, la idea de presen-

A muchas personas,

la idea de presentar
disculpas les

produce una marcada
incomodidad y hasta
miedo ya que la asocian
a rebajarse o desdecirse.
Han aprendido que
“dar marcha atras” es
humillante. Sobre el
disculparse planean
negras sombras
relacionadas con
“perder la cara’,
reconocer que no se
tiene la verdad o se

ha obrado de manera
vergonzante

tar disculpas les produce una marcada
incomodidad y hasta miedo ya que la
asocian a rebajarse o desdecirse. Han
aprendido que “dar marcha atras” es
humillante. Sobre el disculparse pla-
nean negras sombras relacionadas con
“perder la cara”, reconocer que no se
tiene la verdad o se ha obrado de ma-
nera vergonzante. Este tipo de perso-
nas no han sabido discriminar la dife-
rencia entre el acto por comisién u
omisién que han realizado y la opiniéon
que de ese acto tiene el interlocutor.
En un totum revolutum ha quedado di-
fuminado contenido, forma y opinién
del proéjimo.

Una actitud asertiva consiste en
cuando algo no va bien en la relacién
con alguien, la persona tiene la respon-
sabilidad de definir el problema, admi-
tir sus errores y faltas, presentar sus
excusas y decidir como remediarlo y, si
es el caso, efectuar cambios. Algunas
personas son suficientemente compe-
tentes para reconocer los errores, pre-
sentar sus excusas sinceras y dejar de
estar a la defensiva. Es cierto que tam-
bién se puede comenzar por hacer los
cambios pertinentes, pero es mejor si
se presentan excusas. Es incongruen-

te presentar excusas y no modificar la
conducta.

6. EL PROCESO
DE DISCULPARSE

Disculparse consiste en un proceso for-
mado por diferentes momentos. La dis-
culpa asertiva no es un acto unidireccio-
nal en el que quien ha realizado un acto
incorrecto se cifie a presentar u ofrecer
disculpas y el perjudicado se limita a es-
cuchar. La disculpa asertiva esta formada
por didlogos en que los participantes tra-
zan puentes de comprension (no necesa-
riamente de justificacion) sobre el moti-
vo y las consecuencias de la accién en la
vida de los interlocutores.

Es conveniente disculparse toda vez que
la persona se da cuenta de que ha come-
tido un error, que su actuacion no ha sido
adecuada. Este acto de presentar las prime-
ras disculpas es sélo el inicio y constituye
la introduccion del proceso. Para disculpar-
se de verdad se necesita de la colaboracién
del otro: es importante saber la dimensién
del malestar, del dafio, de la herida. Sélo
entonces las disculpas seran cabales: no se
haran sobre una fantasmagoria irreal sino
que se dirigiran, certeras, a la magnitud
real del dafio realizado. Y eso, sélo es posi-
ble cuando hay un ajuste entre la disculpa
y lo que el interlocutor ha sentido.

Para tomar conciencia y realizar este
ajuste se necesita escuchar e indagar so-
bre las consecuencias de nuestros actos
en la vida de nuestro interlocutor.

Paso 1. Percibir el error,

el fallo cometido

1.1. Cuando el acto realizado por comi-
sidn u omisién entra en colision con las
normas reconocidas como correctas por
quien las ha transgredido es el momen-
to de examinar en qué consiste su fallo.
Una pregunta util que podemos hacer-
Nos a Nosotros Mismos es:

¢Hay algo que se interpone entre
mi sistema de creencias y valo-
res, y c6mo me siento ahora?



Sigamos preguntandonos:

Si hubiese visto a mi mejor amigo/a
realizar el mismo acto que he hecho,
;qué le diria? ;Le haria alguna observa-
cién tendiente a modificar esa conduc-
ta? Si contesto afirmativamente, ade-
lante: he de reconocer mi error y acepto
que esta vez mi conducta no ha sido
adecuada.

Es importante afinar entre la con-
ciencia de haber realizado una actua-
cion incorrecta (y por lo tanto suscep-
tible de ser cambiada, reparada, etc.) y
la conciencia escrupulosa, susceptible
y excesivamente auto flagelante. Este
articulo va dirigido a la primera, ex-
clusivamente.

1.2. La otra via para descubrir un
error en nuestra accioén es la observa-
cion de la respuesta del interlocutor.
Si practicamos un didlogo atento y una
observaciéon empatica podremos darnos
cuenta de que nuestro interlocutor da
sefales de incomodidad. Entonces, cabe
preguntar:

“Me parece notar que hay algo
de lo que he dicho o hecho que
te ha molestado ;es asi o estoy
equivocado?. Me gustaria que me
lo dijeras porque asi me ayuda-
rias a conocerte mas y a tener
una buena relacién contigo”

1. 3. Hay una tercera via que vale la
pena explorar. Imaginemos que nues-
tro interlocutor nos dice que le mo-
lestd tal y cual cosa. Y a nosotros nos
consta que ni hemos dicho o hecho
eso, ni fue nuestra intencion. Sin em-
bargo asi lo percibié el otro. Y su in-
comodidad viene de esta “mala inter-
pretacion”.

Es una oportunidad excelente para
escucharlo con atencion, sin interrum-
pir, y luego, preguntarle en qué se basa
para haber llegado a esa conclusién.
Esta charla puede darnos mas informa-
cién sobre cémo esa persona ha percibi-
do nuestros actos y sobre cémo nuestras
acciones pueden llegar a ser percibidas
por los demas. Despejado el malenten-

dido, conviene de todas formas, discul-
parnos por esta molestia no intenciona-
da.2

Paso 2. Admitir ante los demas
que hemos cometido un error
Volvamos al primer supuesto del paso
1. En nuestro fuero interno hemos des-
cubierto que nuestra accién no esta de
acuerdo con nuestro cédigo ético. Quizas
hemos notado que la manera de ser del
interlocutor ha variado desde nuestro
acto. No sabemos si se debe a nuestra
conducta o a otra causa. ;Vale la pena
salir a la palestra para reconocer publi-
camente nuestro error? ;Y si nos discul-
pamos por algo que para nosotros esta
mal pero que el otro, quizés, ni ha re-
parado?

Hay que recordar que una buenay sé-
lida disculpa reforzara la relacién: quien
se disculpa conocera mas a su interlo-
cutor, y éste tendra mas informacion
sobre quién se esta disculpando. Juntos
haran crecer el tejido de su relacion.

Paso 3. Sentir y expresar

nuestro pesar sincero

Hemos tomado conciencia de nuestro
error y lo expresamos claramente:

“Después de que el otro dia (dije/ no
dije, hice/ no hice) tal cosa (descripcion
de la accion) me di cuenta de que eso no
estuvo bien. Es posible que con mi accién
hayas sentido incomodidad o perjuicio.
Siento incomodidad con esa accién.Y te
pido disculpas.

Me gustaria que hablaramos sobre este
tema, ya que si yo entiendo lo que eso
significé para ti pueda pedirte discul-
pas de verdad, acordes con el hecho. Y
ademas, porque, sicomprendo lo que tu
sientes podré cambiar mi conducta. Creo
que estaras de acuerdo en que no vale
pedirte disculpas y otro dia volver a ha-
cer lo mismo. Te aprecio, y por tanto,
quiero entender tu punto de vista.’

De esta manera, nos disculpamos, no
por lo que pensamos que nuestro acto le
ha supuesto a la otra persona sino por
lo que realmente ha experimentado.
En lugar de presentar disculpas parcia-
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les (en funcion de lo que imaginamos le
ha podido molestar al otro) nuestras dis-
culpas se adaptaran a la medida que el
otro confiera a la accidn que las motiva.
Nuestra disculpa se cenird al malestar/
dano que el otro siente. Serd, pues, una
disculpa abarcadora.

Paso 4. Invitar al otro a que
exprese laincomodidad, el
dafo que nuestra accién le
produjo

Es un momento para abrirse al otro y
escuchar con atencion y respeto lo que
nuestro acto le ha supuesto. Es la opor-
tunidad para dejarse interpelar por las
emociones de la otra persona y para
animarse a mirar con los ojos del otro,
nuestra accion.

Como en todas las habilidades em-
paticas y asertivas es necesario escu-
char con atencién y sin interrumpir.
Seguramente, la manera como nues-
tro interlocutor percibié nuestra ac-
cion difiere de la nuestra. Es probable
que las intenciones que nos adjudica
estén muy lejos de las que nos guia-
ron. Sin embargo, hemos de asumir
que aun, sin quererlo y sin que hu-
biera sido nuestra intencidn, nuestro
acto le ha causado perjuicios. Este es
el momento para empaparnos del sig-
nificado y las atribuciones que nues-
tro interlocutor da a nuestros actos. Es
también el momento de indagar y ha-
cer preguntas para tratar de entender
mas su explicacion.

Y, por supuesto, no es conveniente
justificar nuestra accion. El proceso de
disculparse no es un combate, por lo
tanto la maxima de que: “La mejor de-
fensa es un buen ataque” no puede es-
tar mas fuera de lugar.

Paso 5. Admitir que es necesario
enmendarnos

2 La nointencionalidad no es, en
absoluto, el antidoto automatico
de laincomodidad y dafo que el
interlocutor ha resentido



36 Maria Percaz Four-Pome

Steiner habla de la necesidad de en-
mienda. ;Significa que debemos, como
en la confesién catdlica, hacer el “propd-
sito de enmienda”? Los diccionarios nos
ofrecen las siguientes pistas:

Enmendar: Quitar defectos, corre-
gir. Resarcir, subsanar los dafos (Salvat
Editores)

Enmienda: Acciény efecto de enmen-
dar o particularmente de enmendarse:
Propdsito de enmienda. (Maria Moliner)

Asi entonces, se trataria de cambiar
nuestro comportamiento y hacer actos
de reparacién. Disculparse, no es sélo
decir, sino hacer. Es muy interesante lo
que Castilla del Pino dice al respecto:

3 Conviene tener una perspectiva
histérica -y por eso, cambiante- de

la relacién interpersonal. Ya no podra
ser como era, algo ha cambiado. Ni

la relacion es un objeto ajeno a las
embestidas de la vida, ni los sujetos
son ya los mismos. Es sano un cierto
desasimiento y mucha inteligencia
para no pretender volver la relacion al
ayer, sino poner manos a laobraen la
relacion de ahora en adelante.

4"ya que dado el alcoholismo, de
todos conocidos, del padre de la
vecina, nos parecia mas prudente

no preguntar demasiado. Nos
interesamos, si, porque como buenos
vecinos nos hicimos presentes, pero
tampoco queriamos atosigar. lbamos
siguiendo su evolucién por otros
vecinos y nos alegramos cuando lo
vimos de nuevo, con muletas, eso si,
pero casi haciendo vida normal”
51...]accidn llevada a cabo por una
tercera persona entre dos personas

0 grupos que consienten libremente
en participary a los que pertenece

la decision final, destinada a hacer
nacer o renacer relaciones nuevas
que sirvan para prevenir o curar las
relaciones perturbadas.(Six,1990:165)

“Por eso hemos de dudar siem-
pre de la autenticidad del arre-
pentimiento que se prolonga,
porque cabe la sospecha funda-
da de que el sujeto quiera libe-
rarse de la culpa exclusivamente
mediante la expresion de cudn-
to sufre. En realidad si quiere de-
jar de sufrir, puesto que sufre
por ser culpable, sélo hay una
formula: dejar de serlo a través
de la accion reparadora. (...) El
mero arrepentimiento es la ulti-
ma trampa que el sujeto culpa-
ble se tiende y nos tiende para
que se le perdone, sin que ten-
ga que hacer de otra manera a
como hizo" (1991: 258)

Es un momento para indagar y pre-
guntar al otro qué es exactamente lo
que espera de nosotros a partir de aho-
ra. A veces no se trata de “no hacer mas”
(eso que se hizo) sino de hacer las cosas
de determinada manera.

Ménica estaba harta de que Joan des-
apareciese sin decir nada y asi se lo dijo.
Joan entendié que el problema estaba
en que desapareciese y apareciese de re-
pente “como el Pisuerga” Pauto la critica
en sus desapariciones. Después de haber
seguido un entrenamiento en disculpas
asertivas, pregunt6 a Ménica qué era lo
que realmente le molestaba, y cuando
ésta le explico el origen de su malestar,
comprendié que el enfado de Mdnica pro-
venia no de sus desapariciones, que ella
entendia bien, sino de que no avisara y
la dejara “como si no le importara nada”.
A partir de entonces, la relacion sigui6 de
manera satisfactoria para ambos.

Es el momento para la negociacién,
para sentar las bases de como, y desde
actitudes adultas, se re-establecen las
condiciones para la relacién.3

Paso 6. Aceptar o rechazar las
excusas

El proceso de pedir disculpas no es uni-
direccional sino bidireccional. Asi como
existe el derecho de pedir o presentar
excusas existe el de aceptarlas o recha-

zarlas. Es una concepcién simplista de-
ducir que de la presentacion de excusas
se sigue su aceptacion. Las excusas no
son s6lo una féormula de buena educa-
cién, constituyen una inflexién en las
relaciones. Conviene que la personaala
que se presentan excusas considere:

1. Que debe darse un tiempo para la
reflexion y para decidir qué quiere ha-
cer con ellas.

2. Si las excusas no siguen el proce-
SO anterior y aparecen como por arte
de encanto, conviene no caer en con-
testar “educadamente” a una “educada
excusa”

Es util recordar que uno de los prin-
cipios basicos de la asertividad es de-
cir“no”:

- Cuando no estamos seguros de su
sinceridad: “Mira, valoro que me presen-
tes tus excusas pero tengo la impresion
de que no eres sincero(a). ;Realmente la-
mentas lo que has dicho en la reunion?”.
O sea, se puede reconocer las excusas
pero no aceptarlas.

- Cuando no es concreta: “Escucha, la-
mento lo que ha pasado”. ;A qué se refie-
re? El interlocutor podria replicar: “;Qué
quieres decir?;Por qué pides perdén?
Conviene explicar a la persona porqué sus
excusas no son suficientes.

Es por esta razén que pedir excusas va
ligado a escuchar con atencién la percep-
cién del alcance del daio, dolor, resenti-
miento o cualquier otra emocion que el
interlocutor exprese. Solo en esta medi-
da nuestra disculpa esta dirigida correc-
tamente a la dimension del dafo. De otra
manera, Son excusas por aproximacion,
necesarias, pero no suficientes.

7. UNA EXPERIENCIA DE
MEDIACION: VECINOS
DISTANTES

Se trata de una poblacién pequeia. El
tema por el que recurren a mediacién
es una filtracion de agua en pisos colin-
dantes: el de la familia Cortés y el de la
familia Grau.

Asisten ambas parejas. Hay urgencia
para que los albafiles empiecen los tra-
bajos porque la humedad avanza. Para



solucionar esta cuestion hay que hacer
obras en los dos pisos y, como hay que
cortar el agua y revisar las caferias, los
trabajos deben estar sincronizados.

El problema es que los Grau quieren
que se haga lo antes posible pero se acer-
can las fiestas y los Cortés marchan al
pueblo. No estan dispuestos a dejar la
llave, ni al presidente de la comunidad
ni a nadie, y no pueden quedarse en el
piso por unas obras... Cuando indago en
las posibilidades de como solucionar el
problema de la filtracion, aparece el con-
flicto: una resistencia muy fuerte de los
Cortés: en la sefiora Cortés, concretamen-
te, aunque también su marido la apoya
en no agilizar las obras.

Exploro la situacion y aparece un fuerte
resentimiento de la sefiora Cortés hacia los
Grau porque “a pesar de que somos veci-
nos desde hace mas de 15 afos, cuando mi
padre fue atropellado, los Grau no se inte-
resaron mas que una vez por su estado, y
de pasada, no como otros vecinos que pi-
caban a la puerta para mostrar su preocu-
pacion. Ellos pasaron olimpicamente. Y
eso yo no lo olvido. Y ahora jyo me tengo
que quedar para solucionarles un proble-
ma? Cuando yo necesitaba el apoyo de los
vecinos, ellos no estuvieron. Nosotros aqui
no tenemos familia, sin embargo tenemos
muy buena relacién con los vecinos. Yo no
puedo hacer como si nada. La mala edu-
cacion de esta gente a mi me ha afecta-
do mucho y me cuesta colaborar con ellos.
Que se fastidien un poco”. Le pregunto si
quiere manifestar directamente este ma-
lestar a los Grau. Dice que no pero que yo
puedo transmitirselo.

Es el momento de la sesioén de caucus
con los Grau. Explico la reticencia de los
Cortés. Se quedan muy sorprendidos.
Dicen que recuerdan perfectamente la si-
tuacion y que les parecié que era la mejor
manera de actuar con discrecién4.

Nuevamente con los Cortés, les explico
grosso modo la buena disposicion de sus
vecinos para aclarar esta situacion que les
es tan dolorosa.Y les propongo que en la
proxima sesion se trate este malentendi-
do mediante las disculpas. Con los Grau,
otro tanto. Dicen que si este malentendi-

No importa tanto qué
nos sucede, sino cémo
respondemos. Saber
disculparse es un
recurso util a la hora
redirigir el rumbo de
nuestras relaciones. Las
personas mediadoras,
atentas a los entresijos
de las relaciones entre
los protagonistas de la
mediacion

do puede superarse a través de la discul-
pa, aungue ellos saben que no hubo mala
fe, pondran todo de su parte.

Es asi, como durante dos sesiones y me-
dia, facilito la conversacién sobre el des-
encadenante de la tirantez del matrimo-
nio Cortés. Paso a paso, tal como se ha
explicado anteriormente, las dos pare-
jas van expresando sus puntos de vista,
lo que sintieron, lo que pensaron, lo que
crefan que era lo adecuado, lo que espera-
ban de los otros. Sobre la mesa, un man-
tel de esfuerzo, franqueza vy asertividad
sirvié para que se depositaran el acalora-
miento, la tensién, las lagrimas y la inti-
midad. Fue una experiencia intensa y po-
tente: por primera vez vieron el rostro mas
genuino de los vecinos de puerta.

Sélo entonces, cuando descubrieron
lo que realmente habia pasado y les ha-
bia pasado, estuvieron en condiciones
de dedicarse a ultimar los detalles de
las obras.

8. EL USO DE LAS
DISCULPAS EN LA BUENA
CONVIVENCIA

Jean-Francois Six, refiriéndose a la me-
diacién, afirma que una de sus funcio-
nes es la de “[...] hacer nacer o renacer
relaciones nuevas”5 . Esta atribucién me
parece -debido a mi experiencia perso-
nal y profesional- muy rica, abarcadora y
sugerente. En efecto, he constatado que,
en la gestién de las relaciones sociales,
las disculpas asertivas son un pasaporte
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a un nuevo clima interpersonal.

La disculpa sincera y asertiva posibi-
lita actualizar y re-definir la relacion.
También permite a los interlocutores
responsabilizarse respecto de sus expec-
tativas, y abre la puerta a un didlogo
sobre como gestionarlas. Es, por tanto,
una oportunidad para el mutuo conoci-
miento y para restablecer la relacién en
un aquiy ahora concreto.

Las disculpas contribuyen al empode-
ramiento personal de los participantes
y a la buena convivencia. Ademds son
siempre educativas ya que cada partici-
pante, tanto el que la presenta como el
que la recibe, “[...] se cambia a si mis-
mo, se modifica, en la medida en que
cambia y modifica todo el conjunto de
las relaciones de las cuales es centro y
nudo” (Gramsci, 1986:37).

No importa tanto qué nos sucede,
sino cdmo respondemos. Saber discul-
parse es un recurso Util a la hora redirigir
el rumbo de nuestras relaciones. Cuando
el agravio hace mellay el resentimiento
se incrusta en el trato interpersonal, las
disculpas oxigenan ese clima enrarecido
y permiten un cambio en el rumbo de la
relacién. Por eso, las personas mediado-
ras, atentas a los entresijos de las relacio-
nes entre los protagonistas de la media-
cioén, cuentan con este recurso del que
pueden sacar un buen partido.
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REQUISITOS Y NORMAS DE PUBLICACION
EN REVISTA DE MEDIACION

La revista“REVISTA DE MEDIACION* acep-
ta trabajos referidos al campo profesio-
nal de la mediacién, principalmente en
su vertiente aplicada y profesional. Los
trabajos publicados podran abordar cual-
quiera de las siguientes cuestiones:

- Estudios experimentales e implicacio-
nes practicas de investigaciones em-
piricas y del ejercicio profesional.

« Desarrollo de aspectos tedricos, revi-
siones tedricas, y cuestionamiento y
desarrollo de modelos tedricos.

« Investigacién, Desarrollo e
Innovacion: buenas practicas nove-
dosas en areas especificas.

« Evaluaciones y estudios estadisticos,
analisis y critica de tendencias emer-
gentes, desde la perspectiva de su
aplicacion practica.

« Revisiones, comunicaciones, esta-
dos de la cuestion, actualizaciones
y meta-analisis de tematicas de la
Mediacién.

« Explicacién y/o Aplicacién de cues-
tiones generalmente ignoradas por
los investigadores.

« Exposicion de experiencias profesio-
nales y casos de mediacion.

« Espacio de debate sobre politicas pro-
fesionales, opiniones, teorias y de-
mas cuestiones de relevancia.

« Evaluacién y analisis de las le-
yes referidas a la Mediacion y/o de
otras tematicas sociales a tener en
cuenta por los profesionales de la
Mediacién.

Los trabajos habran de ser inéditos

y, una vez aceptados, pertenecerdn a la
Revista los derechos de impresién y de
reproduccién por cualquier forma y me-
dio, aunque se atendera cualquier peti-
cién razonable por parte del autor para
obtener el permiso de reproduccion de
sus contribuciones.

La Direccion de Revista de Mediacion
se reserva el derecho de encargar trabajos
especificos a autores reconocidos o pro-
poner nimeros especiales monograficos.

Los trabajos tendran una extension
minima de 10 paginas y maxima de 15
paginas, estipulado en paginas tamaiio
DIN-A4 con 35-45 lineas por pagina con
tipo de letra Times New Roman cuerpo

12 con interlineado normal por una cara
con margenes de 3 cms, incluyendo:
- Titulo en castellano e inglés.

« Nombres y Apellidos de los autores,
Profesion y Entidad (centro de tra-
bajo) de cada autor, y el correo elec-
trénico (facultativo).

- Fotografia de los autores, escaneada,
en blanco y negro (facultativo).

« Resumen o Abstract de no mas de
150 palabras, en castellano y en in-
glés.

- Palabras-clave hasta 10 palabras,
también en ambos idiomas.

- Referencias Bibliograficas (ver pun-
to 8 sobre formato).

« Gréficos y Tablas que se deseen ana-
dir para una mejor explicacién o de-
sarrollo del trabajo.

Los trabajos se enviardn para su valo-
racion inicial por correo electrénico a la
direccién revista@ammediadores.es en
formato WORD 6.0 o posterior, o WP 5.1
o posterior, junto con los siguientes da-
tos (que no se publicaran): nombre, di-
reccion, teléfono y correo electrénico del
autor al que dirigir la correspondencia. En
un plazo maximo de 60 dias Revista de
Mediacién contestara acerca de la acepta-
cién o no de dicho trabajo para su publi-
cacioén. A partir de ese momento, en un
tiempo no superior a 30 dias, el autor de-
bera enviar por escrito una copia en papel
del trabajo, firmado en cada hoja por to-
dos los autores. Adjunto a la copia escrita,
se incluird una autorizacién, también fir-
mada por todos los autores, para su publi-
cacion en Revista de Mediacién en la que
quede constancia de dicha cesion de dere-
chos de reproduccion. La direccién de en-
vio es: Revista de Mediacién. Glorieta de
Embajadores n° 7. 4°A. Madrid - 28012.
Una vez publicado el articulo, cada autor
firmante del trabajo recibira un certificado
de la publicacién de su articulo.

Todos los trabajos que publique Revista
de Mediacién seran previamente evalua-
dos para garantizar la calidad cientifi-
cay el rigor de los mismos, asi como su
interés para los lectores, reservandose
el derecho de aceptarlos o rechazarlos.
Podrian no ser evaluados aquellos traba-
jos que no se ajusten al amplio espectro

de los temas antes mencionados o aque-
llos cuyas requisitos o cuya redacciéon no
estuviera a la altura de la calidad exigi-
ble. Igualmente, Revista de Mediacion se
reserva asi mismo el derecho de solicitar
las mejoras, correcciones, aclaraciones o
modificaciones que considere pertinen-
tes, y de realizar las correcciones de es-
tilo que estime oportunas.

Las opiniones y valoraciones expresa-
das por los autores en los trabajos son
de su exclusiva responsabilidad y no
comprometen la opinién de la Revista.

La citas bibliograficas en el texto se ha-
ran con el apellido y afio, entre paréntesis
y separados por una coma. Si el nombre del
autor forma parte de la narracién se pone
entre paréntesis sélo el aio. Si se trata de
dos autores se citan ambos. Cuando el tra-
bajo tiene mas de dos y menos de seis au-
tores, se citan todos la primera vez; en las
siguientes citas se pone sélo el nombre del
primero seguido de“et al”y el afio. Cuando
haya varias citas en el mismo paréntesis se
adopta el orden cronolégico. Para identi-
ficar trabajos del mismo autor, o autores,
de la misma fecha, se aftade al afo las le-
tras a, b, ¢, hasta donde sea necesario, re-
pitiendo el afo. Las referencias bibliografi-
cas iran alfabéticamente ordenadas al final
siguiendo los siguientes criterios:

Para libros: Autor (apellido, coma e
iniciales de nombre y punto. En caso de
varios autores, se separan con coma y
antes del ultimo con una“y”), afio (en-
tre paréntesis) y punto; titulo comple-
to en cursiva y punto. En el caso de que
se haya manejado un libro traducido con
posterioridad a la publicacion original, se
anade entre paréntesis “Orig." y el afto.
Finalmente, la ciudad y la editorial.

Para capitulos de libros colectivos:
Autor (es); afo; titulo del trabajo que se
cita y, a continuacion, introducido por
“En”las iniciales del nombre y apellidos
del director (es), editor compilador(es),
el titulo del libro en cursiva y, entre pa-
réntesis, la paginacién del capitulo ci-
tado; la ciudad y la editorial.

Para revistas: Autor: titulo del arti-
culo; nombre de la revista completo en
cursiva, nimero entre paréntesis y pa-
ginainicial y final.
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SUSCRIPCION A «REVISTA DE MEDIACION»

REVISTA DE MEDIACION es una revis-
ta dirigida a mediadores con el fin de
desarrollar y fomentar un mayor rigor
cientifico de la profesién de la media-
cion, asi como el de crear un espacio
en el que poder avanzar e intercam-
biar nuestros conocimientos y expe-
riencias.

REVISTA DE MEDIACION publica traba-
jos inéditos referidos al campo profesio-
nal de la mediacion, principalmente en
su vertiente aplicada y profesional. Esta

editada por la Asociacién Madrilefa de
Mediadores (AMM).

Su periodicidad es semestral, gratuita
para los socios de AMM, pero igualmente
accesible para aquellas personas, empre-
sas e instituciones interesadas que de-
seen suscribirse.

El coste de la suscripcién es de 20
euros por afo para direcciones en Espafa
(Peninsula), que incluye 2 nimeros de la
revista, que sera enviada a su domicilio o
direccion indicada. El coste de suscripcién
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aumentara en funcién del coste del correo
de destino fuera de Espafa (Peninsula).

Para cualquier aclaracién, para am-
pliar mas informacién sobre la revista
o0 para cualquier otro asunto, puede po-
nerse en contacto con la Direccién de la
Revista en revista@ammediadores.es.

Si desea suscribirse a la misma, en-
vie la siguiente Hoja de Suscripcién a
la direccion de la revista: Revista de
Mediacion. Glorieta de Embajadores
ne 7.4°A. Madrid - 28012.

Nombre (o Razén Social): Apellidos:

D.N.I.o N.L.F.:

Direccion Completa de Envio:

Poblacién: Provincia: C.P:
Pais: Teléfono: Correo Electrénico:

Opcional: Fecha de Nacimiento: / / Sexo:H[_]/M[] Profesion:

Por la presente, deseo solicitar la suscripcién anual (2 revistas al afo) a Revista de Mediacién por el precio de 20 euros/aio:

SiCINo[]

Deseo recibir nimeros anteriores: Si[_]No [_] Ndmeros:

El coste de cada ejemplar suelto es de 12 euros.

Deseo recibir informacion gratuita de otras actividades o asuntos de la Asociacién Madrilefia de Mediadores: Si[_]No[ ]

Forma de Pago:

[ Transferencia Bancaria a nombre de la Asociacion Madrilefia de Mediadores a La Caixa C.C.: 2100-2217-61-0200231272,
anadiendo como concepto: suscripcion a Revista de Mediacion.

] Adjunta Talén Nominativo a la Asociacion Madrilefia de Mediadores.

[]1Domiciliacién Bancaria. Datos Bancarios:

Nombre y Apellidos del Titular:

Banco o Caja de Ahorros:

Codigo Cuenta Cliente (C.C.C)

Entidad

En ,a de

Oficina DC

de20_

Ne de Cuenta

Firma del titular de la cuenta (Obligatoria)



REVISTADEMEDIACION

Sumario
Presentacion:
Nuevos Caminos, Nuevos Puentes . 03

"Mediacion en Linea” . 06

Rk

Ramon Alzate Saez de Heredia 2 i
el % o %7 -"'"".‘
“¢Es la Justicia Restaurativa una opcion real? ERSuuaiey SUeNE #2.57 52 A

Analisis comparativo de dos Programas de |
Mediacion con Menores Infractores”. 16 SREERESES
Rosa Pulido Valero JESpRae

"La Mediacion como Herramienta de Prevencion &
de la Violencia Escolar” . 26
Gema Martin Seoane

“El Poder de la Disculpa Sincera” , 32
Maria Percaz Four-Pome




